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La Organización Mundial de la Salud (OMS, 2017) define a la salud como el estado de 
completo bienestar físico, mental y social, no solamente se refiere a la ausencia de 
afecciones o enfermedad, la salud se relaciona también con las conductas, emociones, 
cogniciones y aptitudes del individuo y afecta diferentes ámbitos de la vida social 
impidiéndole desarrollar sus actividades con toda su capacidad, en el ámbito laboral los 
trabajadores se ven afectados si su salud no se atiende.  
 
El presente documento da a conocer un diagnóstico situacional de salud laboral en 
“cajeros” de Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo, conocida como 
CHEDAHUI, la cual se limita a conocer factores de riesgos psicosociales que ponen en 
riesgo la salud de éstos trabajadores, así como las medidas de protección que utilizan, 
el objetivo de la investigación es identificar los factores de riesgos psicosociales y las 
medidas de protección que utilizan los “cajeros” de esta empresa para mejorar su 
desempeño laboral. Para ello se aplicó una ficha sociodemográfica, un cuestionario 
para la identificación de factores de riesgo psicosocial en los centros de trabajo y un 
cuestionario para las medidas de protección ante un riesgo psicosocial. Se 
entrevistaron a 34 cajeros, el análisis de los resultados se hizo con el programa SPSS y 
Excel para datos estadísticos y se resumieron en frecuencias simples y gráficos 
correspondientes a cada variable con base en el procedimiento de análisis de los 
instrumentos.  
 
Se encontró que la edad de los cajeros entrevistados de la empresa es de entre los 21 
y 30 años, que el tiempo que llevan de antigüedad va desde 1 día hasta 10 años y el 
tiempo que llevan laborando en el puesto va desde los  22 días hasta los 9 años, que 
más de la mitad son solteros y un tercio casados, un 61.8 % son mujeres y el 38.2 % 
hombres y que el 64% de ellos tiene como escolaridad mínima la preparatoria, como lo 
establece la Clasificación internacional de ocupaciones 08 que establece que para este 
puesto la escolaridad requerida es preparatoria por la complejidad matemática que 





De entre 4 categorías de riesgo psicosocial presentaron un riesgo alto en los factores 
propios de la actividad que contemplan: la carga de trabajo, el control sobre las 
actividades del trabajo, ritmos de trabajo, carga mental, emocional, responsabilidad, 
actividades contradictorias, autonomía del trabajo y falta de capacitación. Un riesgo 
medio en factor denominado organización del tiempo de trabajo que incluye: la jornada 
de trabajo (extensas), influencia del trabajo fuera del centro laboral (familia). 
 
De acuerdo con las medidas de seguridad que realizan los trabajadores predomino: las 
medidas de seguridad que realizan se encaminan a controlar las actividades y la 
autonomía del trabajo, así como para mejorar las condiciones de ambiente en el 
trabajo. En el resto de los factores (carga de trabajo, jornada de trabajo, interferencia en 
la relación trabajo-familia, liderazgo, relaciones en el trabajo, y la violencia laboral) no 
realizan medidas de seguridad y protección para reducir estos riesgos psicosociales.  
 
En conclusión, los trabajadores presentan factores de riesgo relacionados a la actividad 
inmediata pues lo reconocen como un factor de riesgo psicosocial y además realizan 
acciones para contrarrestarlo, aunque esto no necesariamente signifique que les dé 
resultado. 
 
Posteriormente, se proponen estrategias y líneas de acción desde el enfoque de 
Trabajo Social a modo de intervención para que los tomadores de decisiones en 
Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo, Chedraui realicen las acciones 







El siguiente trabajo se centra en un proceso de investigación referente a factores de 
riesgo psicosociales y medidas de protección que utilizan los “cajeros” de la empresa 
Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo, mejor conocida como CHEDAHUI. 
Se destaca la importancia que tiene el cuidado de la salud ocupacional en el ámbito 
laboral para lograr una mayor productividad, eficiencia y eficacia así como la 
importancia que tiene la intervención de Trabajo Social en ésta área de intervención. 
 
Es de gran relevancia la relación entre trabajador y jefe, así como los mecanismos de 
cuidado que fomenta la empresa hacia sus trabajadores. La literatura muestra que las 
empresas no toman las medidas de prevención necesarias en relación con factores de 
riesgos psicosociales ya que la mayoría de estas se centran más en el cuidado de la 
salud física, ignorando en gran parte los riesgos psicosociales que pueden afectar a la 
producción y el rendimiento laboral. Por ello el presente trabajo pretende destacar la 
importancia de la intervención del Trabajador Social en la salud ocupacional. 
 
Trabajo Social en el ámbito de la salud ocupacional encamina sus actividades 
profesionales hacia el bienestar de los trabajadores interviniendo en los factores de 
riesgo psicosociales y las medidas de protección que los “cajeros” utilizan. 
 
Por otro lado, la investigación muestra que existen instituciones como la Organización 
Mundial de la Salud (OMS) y la Organización Internacional del Trabajo (OIT) que han 
mostrado interés en el fomento de programas y proyectos encaminados a mejorar las 
condiciones psicosociales en el ámbito laboral, ésta última informa que cada año 270 
millones de personas asalariadas sufren accidentes en el trabajo y 160 millones 
contraen enfermedades ocupacionales en América Latina (Ministerio de Salud, 2005).  
 
Con base en lo anterior, se deduce que los riesgos psicosociales están presentes sin 
ser atendidos de manera adecuada dando pie a consecuencias negativas que 





como en las esferas física, psicológica y social al causar un desequilibrio en alguna de 
estas, la falta de atención y prevención adecuada a este tipo de riesgos en cada uno de 
los centros de trabajo viene siendo para las instituciones una desventaja de crecimiento 
y desarrollo empresarial así como económica debido a que los trabajadores no logran 
tener la productividad, eficiencia y eficacia que se requiere en el desempeño de sus 
actividades y que además no es algo que se presente sólo a nivel federal sino a nivel 
mundial. 
 
En esta investigación se dio a conocer una propuesta de intervención según los tipos de 
riesgos psicosociales y medidas de prevención identificadas en los cajeros, la cual 
permite brindarles información y/ o capacitación según sea la necesidad beneficiando 
su salud, así como a la empresa  y por ende a su crecimiento económico. 
 
Cabe decir que para llevar a cabo esta investigación se adoptó el método de 
investigación deductivo que permitió conocer los factores de riesgos psicosociales de 
los “cajeros” a través de la aplicación de tres instrumentos, el primero fue una “Ficha de 
identificación” para la obtención de datos generales del trabajador, el segundo 
instrumento fue un “Cuestionario para identificar los factores de riesgo psicosocial en 
los centros de trabajo”, el cuál fue diseñado por el Proyecto de Norma Oficial Mexicana 
PROYNOM035STPS2016, Factores de riesgo psicosocial Identificación y prevención 
creado en el 2016, dado a conocer por el Diario Oficial de la Federación y el tercer 
instrumento utilizado fue un “Cuestionario para conocer las medidas de protección ante 
un riesgo psicosocial en el trabajo”, el cual fue una elaboración propia y que a partir de 
los resultados obtenidos se creó un diagnóstico situacional de la empresa que dio pie a 
la creación de acciones y líneas de acción como propuesta de intervención desde el 
Trabajo Social en el área de salud ocupacional. 
 







El Capítulo I contiene conceptos de salud ocupacional, salud en el trabajo, medicina del 
trabajo, riesgo, accidente, factores de riesgo (mecánicos, físicos, ergonómicos, 
químicos y psicosociales), trabajo, ocupación al igual que la evolución histórica de la 
salud ocupacional en México y el mundo, y la Legislación y Normatividad Jurídica de la 
Salud Ocupacional en México. 
 
El Capítulo II. Muestra el papel del Trabajador Social en el área de salud ocupacional, 
así como conceptos de factores de riegos psicosociales y consecuencias de estos. 
 
El Capítulo III. Describe la metodología, la hipótesis, tipo de estudio, variables, universo 
de estudio, muestra, los instrumentos utilizados, el diseño de investigación, así como 
las especificaciones del procesamiento de información. 
 
El Capítulo IV. Aborda el análisis de los resultados obtenidos mediante la aplicación de 
los instrumentos aplicados. 
 
El Capítulo V. Presenta las conclusiones y la propuesta de intervención desde el 
Trabajo Social para incidir en los factores de riesgo psicosocial identificados en la 







Según la Organización Panamericana de la Salud (s.f) la salud es el equilibrio 
biopsicosocial; es decir, es el bienestar de las dimensiones físico, emocional, ambiental, 
mental, social e incluso espiritual que permiten al ser humano vivir de manera cotidiana 
con una calidad de vida positiva. La salud en el trabajo es una actividad 
multidisciplinaria dirigida a proteger y promover la salud de los trabajadores, mediante 
la prevención de enfermedades y accidentes de trabajo, así como la eliminación de los 
factores de riesgo que ponen en peligro la salud y seguridad en el trabajo. 
 
Con frecuencia los trabajadores están expuestos a factores de riesgo físicos, químicos, 
biológicos, ergonómicos y psicosociales que son en los que se centrará la presente 
investigación, dichos factores se presentan por cambios constantes de organización en 
el trabajo que pueden dar pie a distintas enfermedades de salud mental, alterando la 
conducta y emociones del trabajador, al existir tensiones sobre la distribución de tiempo 
en su jornada laboral, al rolar turnos incompatibles con sus necesidades familiares y 
sociales, que a pesar de ser atendidos por medidas de seguridad en el trabajo para 
disminuirlos, se encuentran latentes todo el tiempo por la realización de diversas 
actividades en su área de trabajo, que en muchas ocasiones no se ajustan de manera 
adecuada a sus conocimientos y destrezas, superando su capacidad para realizarlas 
(Alastruey, 2012). 
 
La Organización Internacional del Trabajo (OIT, 2019) informa que cada año 270 
millones de personas asalariadas sufren accidentes en el trabajo y 160 millones 
contraen enfermedades ocupacionales en América Latina. Mientras que la Organización 
Mundial de la Salud (OMS) enfatiza la necesidad de realizar intervenciones en beneficio 
de la salud para que disminuyan los factores de riesgo psicosocial y la violencia laboral, 
así como para promover el entorno organizacional favorable.  
 
Los centros de trabajo deberán establecer acciones para la prevención de los factores 





capacitación, fomento de mecanismos de resolución de conflictos entre supervisores, 
gerentes y trabajadores, crear programas que integren a los trabajadores y sus familias 
para mejorar sus dinámicas familiares, fomentar actividades en beneficio del cuidado de 
su salud física, mental y social, según sean las necesidades de los miembros de la 
empresa en materia de salud ya sea sean de manera individual o grupal (Campa, 
2018). 
 
Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo, Toluca, México, es una tienda de 
autoservicio proveniente del Grupo Comercial Chedraui que tiene su origen en la ciudad 
de Xalapa, Veracruz en el año de 1920 que era denominado como “El Puerto de 
Beyrouth” fundado por el Sr. Lázaro Chedraui Chaya y Doña Anita Caram de Chedraui", 
en 1961 pasa a ser "Almacenes Chedraui", contaba con 80 trabajadores, manejando 
productos de mercería, ropa, telas con un sistema de mayoreo, semi mayoreo y 
menudeo, direccionado por Don Antonio Chedraui Caram. 
 
 En 1970 se convirtió en "Súper Chedraui, S.A. de C.V." con 70 trabajadores, después 
en el año de 1971 se agregan otros departamentos incrementándose a 180 
trabajadores, en 1985 se constituye la razón social "Tiendas Chedraui, S.A. de C.V.", 
haciéndose cargo de la operación de todas las Tiendas que hasta entonces se 
comportaban como sociedades independientes, en el 2005 adquirió la cadena de 
autoservicio Carrefour México, la cual contaba con 29 sucursales, ubicadas en distintos 
estados del país, en el 2013 contaba con 202 sucursales y en el 2014 contaban con 
212 sucursales y más de 35,000 colaboradores. Cada tienda Chedraui cuenta con las 
siguientes áreas comerciales: Productos de Gran Consumo (PGC) comestibles, PGC no 
comestibles, perecederos, alimentos, mercancías generales, ropa,electrónica y el área 
de cajas en dónde se ubican los trabajadores que realizan actividades peligrosas, se les 
proporciona equipo de protección personal (EPP) para evitar posibles accidentes 
derivados de sus labores, fomentando así una cultura de prevención. (Chedraui, 2018). 
 
 Sin embargo, cabe decir que la información brindada en el tema de riesgo psicosocial 





dentro de la institución ningun programa, taller o curso especifico para detectar los 
riesgos psicosociales en ninguna de las áreas, aunque se centra en cajeros al ser una 
de las ocupaciones que mayor riesgo puede conllevar al estar expuestos a sufrir 
trastornos músculo-esqueleticos por la repetición constante de movimientos a la hora 
de cobrar, la postura estatica que mantienen durante el día, el manejo de peso que en 
ocasiones deben cargar, de igual modo pueden sufrir trastornos del sueño, fatiga visual 
y dolores de cabeza por soportar un ritmo de trabajo pesado en los centros de trabajo 
(Instituto de Seguridad y Salud Laboral, 2012). 
 
En esta investigación se midieron los riesgos psicosociales a los que están expuestos 
los cajeros de esta empresa, así como las medidas de seguridad que utilizan ante estos 
riesgos y de acuerdo a los resultados obtenidos durante el proceso de investigación, se 
elaboró una propuesta de intervención desde el enfoque de Trabajo Social acorde a las 





Planteamiento del problema 
 
Los factores psicosociales son interacciones entre varios contextos que provocan 
perturbaciones en los mecanismos psíquicos y mentales, en este caso la condición de 
empleo, la organización de la empresa y su entorno social, las relaciones sociales y 
laborales con los compañeros de trabajo, los subordinados y la jerarquía (Neffa, 2015). 
De cierta manera los factores psicosociales no son un tema nuevo para la actualidad, 
ya que se ha abordado desde el año de 1984 aproximadamente por la OIT “Los 
factores psicosociales son difíciles para poder entenderse ya que se tiene que tomar en 
cuenta la percepción y las experiencias del trabajador” (Jiménez & Baéz, 2010). 
 
Por lo anterior puede decirse que los riesgos psicosociales desde el inicio de su estudio 
han mostrado ser de alto impacto en los trabajadores de las instituciones y que para 
poder atenderse de manera adecuada debe considerarse el clima laboral, la 
organización del trabajo, la comunicación entre jefes y trabajadores, así como las 
funciones que cada persona desempeña dentro de su jornada laboral. 
 
La  falta de atención y prevención adecuada de los riesgos psicosociales se ha 
convertido en un problema social en el trabajo ya que se presenta en todo el mundo, en 
Europa por ejemplo se estima que más de uno de cada cuatro colaboradores en las 
empresas sufre estrés, mismo que representa más del 50% de absentismo en las 
empresas, el 25% de los ciudadanos en este continente experimentará un problema de 
salud mental durante su vida, el 27% de los adultos se ven afectados por problemas 
relacionados con la salud mental, así mismo la OMS refiere que en el año 2020 la 
depresión será la segunda causa de incapacidad en el mundo si no es atendida desde 
los diferentes sectores (Sahier, s.f). 
 
La Agenda Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (EU-OSHA, 2015) 
realizó un sondeo de opinión en donde demuestra que aproximadamente la mitad de 
los trabajadores consideran que el problema del estrés relacionado con el trabajo es 





mencionadas de estrés relacionado con el trabajo están la reorganización en el trabajo 
o la inseguridad en el puesto de trabajo, trabajar muchas horas o una carga de trabajo 
excesivo, así como el acoso y la violencia en el trabajo. La Encuesta Empresarial sobre 
los Riesgos Nuevos y Emergentes (ESENER) realizada por la EU-OSHA explora cómo 
se perciben y gestionan los riesgos psicosociales en las empresas europeas, 
identificando los principales motores, barreras y necesidades de apoyo. La encuesta 
demuestra que los riesgos psicosociales se consideran un reto mayor y más difícil de 
gestionar que los riesgos “tradicionales” para la seguridad y la salud en el trabajo. Es 
preciso sensibilizar a la gente y disponer de herramientas prácticas y sencillas que 
faciliten la gestión del estrés, la violencia y el acoso relacionados con el trabajo. 
 
Por lo mencionado anteriormente se puede destacar que en efecto la falta de atención y 
prevención de riesgos psicosociales son un problema que requiere de la atención de 
distintas profesiones que sean capaces de dar solución a esta problemática dentro de 
las instituciones y que además estas empresas se encuentren comprometidas a invertir 
en el cuidado de los trabajadores, no sólo de forma física sino psicológica y social, 
considerando la creación de programas, proyectos, estrategias y líneas de acción como 
herramientas para los trabajadores en toda su jerarquía, para un mejor desempeño de 
sus funciones, relaciones laborales, beneficiando al mismo tiempo al crecimiento de las 
empresas en todos sus niveles. 
 
Según el Instituto Mexicano de Seguridad Social (IMSS, 2017) la actividad económica 
relacionada con supermercados, tiendas de autoservicio y departamentos, 
especialmente por línea de mercancía, es dónde se registra un mayor número de 
accidentes y enfermedades de trabajo en un rango de tiempo que va de 2012 al 2017, 
así mismo refiere que en Jalisco se han detectado 69 596 riesgos de trabajo, 51 200 
accidentes de trabajo por cada 100 trabajadores, 869 casos de enfermedades de 
trabajo por cada 10 000 trabajadores, en México zona oriente se registraron 55 710 
riesgos de trabajo, 36 346 casos de accidentes en el trabajo por cada 100 trabajadores, 
18 844 casos de accidentes de trayecto de entre cada 100 trabajadores, 520 casos  de 





En México Poniente, lugar dónde se ubica la empresa Operadora de Negocios Crucero 
de S.A de C.V. se registraron 23 827 riesgos de trabajo, de los cuales 1 725 fueron 
causados por alguna herida en la muñeca o en la mano en hombres y 686 en mujeres, 
otros 1104 hombres y 1047 mujeres sufrieron luxación, esguince, torcedura de 
articulaciones, ligamento del tobillo y del pie, 513 hombres y 452 mujeres sufrieron 
traumatismo superficial de la pierna, 607 hombres y 414 mujeres sufrieron traumatismo 
superficial de la muñeca y de la mano, 617 hombres y 130 mujeres sufrieron alguna 
fractura a nivel de la muñeca y de la mano, 7 702 hombres y 3 738 mujeres sufrieron 
riesgos de frecuencia menor, dónde se encuentran los factores de riesgo psicosocial. 
Así mismo el IMSS dio a conocer que los rangos de edad en los que se corre mayor 
riesgo de padecer algún accidente o enfermedad de trabajo es entre los 25 y 29 años 
así como de los 30 y 34 años de edad (IMSS, 2017). 
 
Estudios de la Facultad de Medicina de la UNAM muestran que entre el 30 y 60 por 
ciento de los trabajadores de la salud en México padecen estrés laboral, dependiendo 
de la actividad y el lugar. Estas afecciones son más frecuentes en personal 
administrativo, que no es de base, está contratado por honorarios y que difícilmente 
tiene tiempo de terminar su labor en ocho horas, así que sus jornadas se amplían a 11 
o 12 horas. En empresas privadas el agotamiento emocional tiene mayor prevalencia, 
en México, aproximadamente 57 por ciento de las personas que trabajan lo hacen en la 
informalidad, lo que implica que no estén registradas en una institución de seguridad 
social y no tengan cubertura para riesgos en el trabajo (Román, 2016). 
 
La atención en tema de salud en el ámbito laboral está estipulada en la Norma Oficial 
Mexicana 000-19 y 000-02 señalan dentro de sus objetivos que es necesario adoptar 
medidas de seguridad para disminuir los riesgos de trabajo que pudiesen afectar la 
salud de los colaboradores en todas las empresas. Javier L A, (2008 ) y Javier L A, 
2010).   
 
De acuerdo a lo antes mencionado se puede valorar que en México las enfermedades y 





su salud en sus tres  esferas física, psicológica y social que parte desde una 
organización administrativa que no ha sido muy favorable hasta el padecimiento de 
estrés y fatiga causada por el tipo de funciones que desempeñan en sus lugares de 
trabajo y que requieren de herramientas para poder desempañarlas de una forma 
segura, sin que su salud tenga que verse afectada. 
 
Por todo lo anterior se cita a la labor del Trabajo Social que tiene por objeto el estudio 
de las problemáticas sociales buscando la satisfacción de las necesidades y/o 
problemáticas para alcanzar el bienestar social. La amplitud de su objeto conlleva 
necesariamente a una diversidad de servicios, programas y acciones en las que se 
desenvuelve la actividad profesional del Trabajador Social. En la orientación de la 
cartera de servicios es importante definir los clientes y el tipo de servicios que desde la 
profesión se puede desarrollar. (Raya, E. 2013). 
 
De este modo se valora la labor del Trabajador Social en la atención y prevención de 
problemáticas en las empresas ya que como bien se mencionó anteriormente busca  
alternativas de solución a situaciones que son consideradas problemáticas sociales y 
que  para poder intervenir de una manera adecuada considera los contextos en los que 
se presenta dicha problemática afrontándolos de la mejor manera, dando pauta a la 
utilización de distintas técnicas e instrumentos que le permiten obtener información y 
construir a partir de ello un diagnóstico situacional y una adecuada intervención. 
 
En cuanto al tema de salud ocupacional y protección laboral existen intervenciones de 
Trabajo Social referidos a la formulación, ejecución y evaluación de políticas y 
programas de prevención de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales, 
control de factores de riesgo, desarrollo de habilidades y capacidades físicas, sociales y 
psicológicas del personal, así como la elaboración de panoramas o mapas de riesgo, 
planes de acción y coordinación de Comités Paritarios en Salud Ocupacional 
(COPASO) y con entidades Administradoras de Riesgos Profesionales (ARP) y 





conjunto de estrategias dirigidas a preservar y mantener el bienestar físico, mental y 
social del trabajador en su medio ambiente laboral.( Pérez, L. y Díaz, Y. 2014). 
 
Por otro lado, existen diferentes tipos de riesgos en el ámbito laboral tales como: 
mecánicos, físicos, químicos, biológicos y psicosociales, para efectos de este trabajo, 
nos enfocaremos en los riesgos psicosociales. 
 
En diversos estudios encontrados se enfocan distintos tipos de sectores como: la 
agricultura, silvicultura, pesca, construcción, transporte, comercio, administración 
pública, entre otros, en estos sectores no se habla de la ocupación de “cajeros” que es 
una población vulnerable a sufrir o padecer algún riesgo psicosocial ya sea por causas 
como: la presión del tiempo a cubrir, estar al pendiente de tener limpia su zona de 
trabajo, realizar de manera adecuada el escaneo y cobro de mercancía, ejecutar 
correctamente su modelo de servicio al cliente, entre otros. 
 
Por todo lo anterior, nace el interés de conocer los factores de riesgos psicosociales 
que presenta esta población y las medidas preventivas que tienen, siendo la población 
“cajeros” de la empresa Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo, su nombre 
comercial “CHEDRAUI”, del área de operadores de punto de venta (OPV)” que tiene 
una plantilla de 50 cajeros, con turnos rolados y que para la presente investigación se 
tomó en cuenta a toda la población perteneciente a dicha área. 
 
Con base a lo anterior se formulan dos preguntas de investigación: 
 
Pregunta(s) de investigación 
 
¿Cuáles son los factores de riesgos psicosociales que presentan los “cajeros” de la 
empresa Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo en el periodo de enero-





¿Cuáles son las medidas de protección que utilizan los “cajeros” de la empresa 
Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo ante factores de riesgos 




Las medidas de protección que utilizan los cajeros de Operadora de Negocios Crucero, 







Capítulo I.  Conceptos básicos de Salud Ocupacional. 
 
1.1 Concepto de salud ocupacional, salud en el trabajo, medicina del trabajo, 
riesgo, accidente, factores de riesgo (mecánicos, físicos, ergonómicos, 
químicos y psicosociales), trabajo, ocupación.  
 
A partir de que la Salud Ocupacional surgió en la sociedad con la revolución industrial, 
emergieron enfoques que estudian las condiciones de salud, así como una serie de 
disciplinas y ciencias encaminadas a la atención de la salud de los trabajadores, 
encontrando así las siguientes definiciones: 
 
Salud ocupacional: La Dirección General de Salud Ambiental (DIGESA, 2005) hace 
mención de que “Salud Ocupacional, comprende un conjunto de actividades de orden 
técnico, legal, humano y económico, para la protección del trabajador. (…) mediante la 
prevención y el control de las acciones del hombre, de las máquinas y del medio 
ambiente de trabajo, con la finalidad de prevenir y corregir las condiciones y actos 
inseguros que pueden causar accidentes” (p 20). 
 
Es de gran relevancia poder mejorar el contexto donde se desarrolla el trabajador, 
tomando en cuenta el contexto en el que se desenvuelve, realizando estrategias para 
un mejoramiento, en este sentido también se entiende como: 
 
La planeación, organización, ejecución y evaluación de las intervenciones sobre las 
Condiciones de Salud (medicina preventiva y del trabajo) y de Trabajo (higiene y 
seguridad industrial), tendientes a mejorar la salud individual y colectiva de los 
trabajadores en sus ocupaciones y que deben ser desarrolladas en sus sitios de trabajo 
en forma integral e interdisciplinaria buscando el bienestar de los trabajadores. (Ojeda, 
2017 p.1). 
 
De acuerdo a lo anterior se puede decir que la salud ocupacional es la rama de salud 





las condiciones adecuadas para ejecutar su trabajo sino que además contempla 
aspectos que beneficien a su salud mental y social, buscando que en cada empresa e 
institución en la que se hallen trabajadores se sientan cómodos en su ambiente laboral  
así como con las funciones que pudiesen  desempeñar sin tener que poner en riesgo su 
salud y bienestar. 
 
Según PROENSALUD (2014) la salud ocupacional es la “seguridad y salud en el 
trabajo, definida como aquella disciplina que trata de la prevención de las lesiones y 
enfermedades causadas por las condiciones y el medio ambiente de trabajo”. 
 
Trabajo. - Etimológicamente, la palabra trabajo deriva del latín tripalium, que era una 
herramienta parecida a un cepo con tres puntas o pies que se usaba inicialmente para 
sujetar caballos o bueyes y así poder herrarlos. También se usaba como instrumento de 
tortura para castigar a esclavos o reos. De ahí que tripaliare significa: tortura, 
atormentar, causar dolor (Anónimo, 2019). La deficion de rabao tiene tres enfoques de 
comprensión: 
 
 Acepción social: Trabajo es toda actividad productiva que desarrolla el ser 
humano en un ámbito social generador de relaciones humanas. 
 Acepción económica: Trabajo humano, como una mercancía. El trabajo es fuente 
de riqueza y un medio para satisfacer necesidades materiales. El trabajo es 
concebido como un factor de la producción representado por la actividad humana 
aplicado a la producción de bienes y servicios, y cuya retribución se denomina 
salario. 
 Acepción jurídica: Se denomina, trabajo por cuenta ajena a la prestación de 
servicios retribuidos dentro del ámbito de organización y dirección de otra 
persona, física o jurídica, denominada empleador o empresario. 
 
De acuerdo a los significados anteriores se puede decir que el trabajo es una actividad 
productiva que se realiza a cambio de una remuneración económica que sirve para 





requiere de la interacción con otras personas y medios que le permitirán hacerlo de 
mejor manera. 
 
Empleo: Según la Clasificación Internacional Uniforme de Ocupaciones (CIUO, 2008) 
se entiende por empleo un “conjunto de tareas y cometidos desempeñados por una 
persona, o que se prevé que ésta desempeñe, para un empleador particular, incluido el 
empleo por cuenta propia”. 
 
Por otro lado, el empleo es considerado como una serie de tareas a cambio de un 
salario, es el desempeño de una actividad laboral que genera ingresos económicos o 
por la que se recibe una remuneración, siendo de cualquier tipo necesaria para cubrir 
las necesidades necesarias y básicas del ser humano como son la alimentación, 
vestimenta, vivienda, educación, higiene (Mogica, 2011), entre los principales tipos de 
empleo se encuentran los siguientes:  
 
1. Empleo formal: Es aquel que es proporcionado por el estado. 
2. Empleo Informal: Es aquel que agrupa a los y las trabajadoras independientes, 
que se caracteriza por la falta de protección Social e inestabilidad económica. 
3. El autoempleo: Es la actividad en la que una persona trabaja para sí misma y es 
proveniente de su propio patrimonio o se vale se sus habilidades haciéndolas un 
oficio. 
4. El subempleo: Son personas que tienen o logran un buen grado educativo, pero 
que no lo ejercen su profesión y laboran en algún oficio. 
5. Empleo de Lucro: Son cargos políticos o administrativos en dónde gozan de 
algún beneficio, pero no conlleva de alguna obligación específica, es un cargo 
altamente retribuido que ocasiona poco o ningún trabajo. 
 
Con base a lo antes mencionado se puede decir que el empleo se puede ver desde 
muchos enfoques debido a que aunque es una actividad que se realiza a cambio de la 
remuneración económica, no todas las personas lo hacen de manera formal, con 





personas lo hacen de manera informal e inclusive independiente, poniendo en riesgo su 
salud ya que no cuentan con seguro social, otras tantas personas que tienen un nivel 
de estudios superiores laboran pero no precisamente de lo que estudiaron debido a que 
no encuentran trabajo o no cuentan con la experiencia que exigen en algunas empresas 
o instituciones. 
 
Ocupación: Se entiende por ocupación, un conjunto de empleos cuyas principales 
tareas y cometidos se caracterizan por un alto grado de similitud. Una persona puede 
estar asociada con una ocupación a través del empleo principal desempeñado en ese 
momento, un empleo secundario o un empleo desempeñado anteriormente. 
 
Sin embargo, la ocupación también es entendida como aquella actividad con sentido en 
la que la persona participa cotidianamente y que puede ser nombrada por la cultura que 
se da en un contexto, ligada con actividades diferentes a su vez, en dónde se ven 
envueltas dimensiones psicomotoras, perceptivas, valorativas, afectivas, entre otras, 
dándole sentido a una totalidad (Alvarez, 2010). 
 
Puede deducirse que la ocupación es una actividad que para ser ejecutada puede 
requerirse de aspectos como los movimientos, la fuerza, el uso de los sentidos, de 
interacciones con otras personas, medios o lugares y que además es de manera 
cotidiana y continua, así mismo se puede hacer uso de habilidades y destrezas que al 
potencialiarse, evaluarse y mejorarse podrian favorecerles para un mejor puesto, al 
convertirse en experiencia, beneficiando con ello su calidad de vida y de sus familias. 
 
Salud: La Organización Mundial de la Salud (O.M.S., 2017) Define a la salud 
contemplando no sólo aspectos de salud física sino también aspectos psíquicos y 
sociales: La salud es un estado de bienestar físico, mental y social completo y no 
meramente la ausencia de daño y enfermedad, en dónde hace referencia a los 






 Salud física: Es la capacidad que tiene una persona para adaptarse a su medio 
biológico y sociocultural equilibrando la forma y función de su organismo. 
 Salud mental: Radica en el equilibrio de la persona con su entorno, implicando 
posibilidades de resolución de conflictos que le aparecen. 
 Salud social: Representa una combinación entre la salud física y mental, en la 
medida en que el hombre pueda convivir con un equilibrio psicodinámico, con 
satisfacción de sus necesidades y aspiraciones. 
 
Por lo anterior puede considerarse que la salud de las personas radica o emerge en el 
equilibrio que existe entre las esferas física, psicológica y social, misma que debe 
conservarse, atenderse y cuidarse de manera constante, algunos ejemplos del cuidado 
de esta salud desde la parte física podría ir desde la adecuada alimentación, el ejercicio 
diario así como los chequeos médicos constantes, algunos ejemplos para el cuidado de 
la salud mental podrían ir desde el control de emociones, el desarrollo de la inteligencia 
emocional así como el tiempo de calidad y para el cuidado de la salud social podría ir 
desde la aplicación de valores, la correcta resolución de conflictos, la comunicación y 
conducta asertiva, etc. 
 
Cabe decirse que siempre irán de la mano el aspecto físico, psicológico y social ya que 
el ser humano como bien se mencionó anteriormente es un ente biopsicosocial.  
 
Salud en el trabajo: Son los programas, procedimientos, medidas y acciones de 
reconocimiento, evaluación y control que se aplican en los centros laborales para 
prevenir accidentes y enfermedades de trabajo, con el objeto de preservar la vida, salud 
e integridad física de los trabajadores, así como de evitar cualquier posible deterioro en 
el centro de trabajo (Lozano, 2009). 
 
 Cómo bien se mencionó anteriormente la salud es el equilibrio que existe entre las 
esferas física, psicológica y social y de acuerdo con el concepto anterior se puede 
interpretar a la salud en el trabajo como los medios, mecanismos o estrategias a través 





integral por parte de las empresas o instituciones a las cuáles algunas personas prestan 
sus servicios a cambio de una remuneración. 
 
Centro de trabajo: Todos aquellos lugares como edificios, locales, instalaciones y áreas 
en las que se realicen actividades de producción, comercialización, transporte y 
almacenamiento o prestación de servicios o en el que laboren personas sujetas a una 
relación de trabajo (González, 1999). 
 
Condición insegura: La Norma Oficial Mexicana NOM-001-STPS-2008 menciona que 
una condición insegura es aquella circunstancia física peligrosa en el medio en que los 
trabajadores realizan sus labores (ambiente de trabajo), y se refiere al grado de 
inseguridad que puede tener el lugar de trabajo, maquinaría, equipos y puntos de 
operación. 
 
Con base a lo anterior podría decirse que una condición insegura es sólo un medio 
físico que pone en riesgo la salud de algún trabajador en su ambiente de trabajo, sin 
embargo, consideró que una condición insegura también podría designarse a una mala 
condición emocional que algún trabajador pudiera padecer o el hecho de tener algún 
problema familiar o externo al trabajo que pudiera afectarle en la realización de sus 
funciones laborales. 
 
Medicina del trabajo: Es una especialidad médica que tiene como principales fines el 
estudio y la prevención del riesgo que puede afectar a la salud humana como 
consecuencia de las circunstancias y condiciones del trabajo es el estudio de la 
patología laboral de los accidentes del trabajo, las enfermedades profesionales e 
incapacidades adoptando las medidas necesarias (Díaz, 2005, pág. 4). 
 
Cómo bien se menciono en el concepto anterior la medicina del trabajo se centra en la 
adoptar medidas de atención y prevención de riesgos, accidentes, incidentes así como 
de enfermedades  laborales para que la salud de los trabajadores no sea afectada de 





Riesgo: En la Norma Oficial Mexicana NOM-30-STPSE es referido como la relación de 
la peligrosidad de un agente o condición física y la exposición de los trabajadores con la 
posibilidad de causar efectos adversos para su salud o vida o dañar el centro de 
trabajo, el riesgo es igual al peligro por la exposición del trabajador y por otro lado para 
la Ley Federal del Trabajo (2015) en su título noveno, Artículo 473 un riesgo de trabajo 
son los accidentes y enfermedades a que están expuestos los trabajadores en ejercicio 
o con motivo del trabajo. 
 
Del concepto de riesgo antes presentado se podría deducir que es cualquier acto o 
elemento que pudiera causar algún daño a algún trabajador o poner en riesgo 
cualquiera de las esferas que conforman a su salud, como la física, psicológica o la 
social y pudiese afectar de manera negativa el desempeño de sus funciones sino se 
toman las medidas adecuadas en caso de requerirlo o por no adoptar medidas de 
prevención. 
 
Por otro lado Olman Solorzano (2014) en el manual de conceptos de riesgo y factores 
de riesgo para análisis de peligrosidad refiere que un riesgo es una amenaza potencial 
a la salud del trabajador, proveniente de una desarmonía entre el trabajador, la 
actividad y las condiciones inmediatas de trabajo que puedan materializarse y 
actualizarse en daños ocupacionales. 
 
Incidente: Según María Teresa Mancera Ruíz (s.f.) “Es incidente de trabajo, todo 
suceso acaecido en el curso del trabajo o en relación con este, que tuvo el potencial de 
ser un accidente, en el que hubo personas involucradas sin que sufrieran lesiones o se 
presentaran daños a la propiedad y/o pérdida en los procesos”. 
 
De acuerdo al concepto anterior y como bien se menciona un incidente tiene que ver 
con un suceso en el que un trabajador puede sufrir alguna lesión en su lugar de trabajo 
que podría estar o no contemplado, también podría verse afectada la producción o 





Por otro lado también existe el accidente de trabajo que se refiere a un suceso que no 
necesariamente ocurre dentro del lugar de trabajo en el desempeño de las funciones 
laborales, sino en el trayecto trabajo-hogar o algún otro lugar provocando alguna lesión 
o incapacidad de forma temporal o permanente en los trabajadores y en muchas 
ocasiones puede ser irresponsabilidad del mismo trabajador y otras por la falta de 
mantenimiento a los equipos de trabajo por parte de las empresas, etc. como bien se 
refiere en los siguientes conceptos: 
 
Accidente: Según la Ley Federal de Trabajo (2015), Titulo Noveno, Articulo 474 un 
accidente de trabajo es toda lesión orgánica o perturbación funcional, inmediata o 
posterior, o la muerte, producida repentinamente en ejercicio o con motivo del trabajo, 
cuales quiera que sea el lugar y el tiempo en el que se preste, incluyendo accidentes 
que se produzcan al trasladarse el trabajador de su domicilio a su lugar de trabajo y 
viceversa. 
 
Hezkuntza Saila (s.f.) en su trabajo de investigación llamado: Accidentes de Trabajo 
menciona que un accidente es toda lesión corporal que el trabajador o trabajadora sufra 
con ocasión o por consecuencia del trabajo que ejecute por cuenta ajena que requiere 
tener de tres elementos para ser considerado como un accidente, siendo los siguientes: 
 
1.- Que ocurra en el camino de ida o vuelta al trabajo. 
2.- Que no se produzcan interrupciones entre el trabajo y el accidente. 
3.- que se emplee el itinerario habitual. 
 
Así mismo refiere que los accidentes de trabajo ocurren porque la gente comete actos 
incorrectos o porque los equipos, herramientas, maquinarias o lugares de trabajo no se 
encuentran en las condiciones óptimas. 
 
Factores de riesgo: Es cualquier rasgo, característica o exposición de un individuo que 
aumente su probabilidad de sufrir una enfermedad o lesión (OMS, 2018). Un factor de 





condiciones de trabajo, pueden desencadenar una disminución en la salud del 
trabajador (Arroyo, 2014). 
 
Según la Guía Técnica para el análisis de exposición a factores de riesgo ocupacional 
(2011), los factores de riesgo se clasifican en los siguientes: 
 
Factor de riesgo mecánico: Este factor se encuentra relacionado con los objetos, 
máquinas y herramientas que por sus condiciones de funcionamiento, diseño, 
forma, tamaño y ubicación que tienen la capacidad potencial de entrar en 
contacto con las personas y/o materiales provocando lesiones o daños 
Factor de riesgo físico: Son factores ambientales de naturaleza física 
considerando esta como la energía que se desplaza en el medio, que al entrar en 
contacto con las personas pueden tener efectos nocivos en la salud y dependen 
de su intensidad, exposición y concentración de los mismos, entre los que se 
encuentran el ruido, la iluminación inadecuada, las vibraciones, radiaciones, 
presiones anormales y las condiciones termo higrométricas. 
Por lo anterior este riesgo físico debe ser valorado y considerado en cada una de 
las empresas para evitar que la salud de los trabajadores se vea afectada, 
además de que como bien se menciona en el planteamiento del problema de 
esta investigación, la inadecuada atención hacia este tipo de riesgo puede 
provocar no sólo enfermedades laborales sino discapacidades permanentes, lo 
cual es una desventaja para las empresas y sus trabajadores. 
Factor de riesgo biológico: Está constituido por un conjunto de microorganismos, 
toxinas, secreciones biológicas, tejidos y órganos corporales humanos y 
animales presentes en diversos ambientes laborales, que al entrar en contacto 
con el organismo pueden desencadenar enfermedades infectocontagiosas, 
reacciones alérgicas, intoxicaciones o efectos negativos en la salud 
Factor de riesgo ergonómico: Son aquellos factores inherentes al proceso o tarea 
que incluyan aspectos organizacionales de la interacción del hombre-medio 
ambiente-condiciones de trabajo y productividad que tienen repercusión en la 





De acuerdo a lo anterior se puede decir que los riesgos ergonómicos son de gran 
importancia en los centros de trabajo ya que al adecuar el ambiente y las 
instalaciones de acuerdo a los trabajadores es una forma de evitar algún 
incidente o accidente de trabajo, lo que podría beneficiar a la productividad, 
eficiencia y eficacia de cada trabajador. 
Factor de riesgo químico: Este se encuentra relacionado con las sustancias 
naturales o artificiales que al contacto con el ser humano o el ambiente pueden 
provocar efectos nocivos, según la toxicidad, características del individuo, 
concentración, condiciones de trabajo, y tiempo de exposición, como polvos, 
fibras y metálicos, gases, humos y otros de tipo sólido y líquido (Arroyo, 2014). 
Por el concepto antes presentado, se puede decir que el uso de sustancias 
quimicas son un riesgo para los trabajadores si no se usan de manera adecuada 
y con las medidas pertinentes, lo cuál podría terminar en algún accidente de 
trabajo o inclusive podría desarrollar alguna enfermedad. 
Factor de riesgo psicosocial: Son un conjunto de percepciones y experiencias del 
trabajador y abarcan las interacciones entre el trabajo, su meio ambiente, la 
satisfacción en el trabajo y las condiciones de organización, las capacidades del 
trabajador, sus necesidades, cultura, su situación personal fuera del trabajo, que 
pueden influiren la salud, el rendimiento y la satisfacción en el trabajo (León, 
2010, pág. 5). 
Con base al concepto abordado anteriormente y a lo antes mencionado en el 
marco teorico se puede recalcar que los riesgos psicosociales pueden llegar a 
causar accidentes, enfermedades y discapacidad laboral, ya que de no ser 
atendidos afectan la salud de los trabajadores, así como su desempeño laboral, 
debido a que se ve afectada su productividad, eficacia y eficiencia y por ende el 
crecimiento económico.  
 
Condiciones de Trabajo: Con el fin de englobar en un concepto único aspectos del 
trabajo que puedan afectar a la salud de los trabajadores se acuñó el término 






Según este término las condiciones de trabajo englobarían tres ámbitos diferenciados: 
 
• El medio ambiente de trabajo. Entendiendo como tal el conjunto de aspectos 
materiales que conforman el entorno donde se realiza una tarea (condiciones 
de seguridad, contaminantes químicos, físicos, biológicos, etc.) 
• Las exigencias de las tareas. El ritmo y la carga de trabajo de la tarea a 
realizar (esfuerzos, posturas, atención, monotonía, etc.) 
• La Organización del Trabajo. Forma en la que el trabajo se fragmenta en 
tareas elementales, así como el reparto entre los distintos individuos, unido a 
la velocidad de ejecución, estructuras de autoridad y de jerarquía, relaciones 
establecidas, etc 
 
El trabajo puede ser dañino para la salud; entre la salud y trabajo se establecen 
relaciones positivas y negativas, lo que invita a alcanzar niveles de excelencia en la 
salud y en la calidad de vida en el trabajo, cabe destacar que para ello ha transcurrido 
tiempo de investigaciones. 
 
Por su trascendencia el siguiente capítulo describe de manera específica datos 
relevantes a como la salud en el trabajo se ha hecho un aspecto importante a valorar 
para el buen funcionamiento de los trabajadores y el crecimiento de las empresas. 
 
1.2  Evolución histórica de la salud ocupacional en México y el mundo. 
 
En el siglo XIV Bartolomé de las casas, fue el primer defensor de los indígenas durante 
la época de la conquista, denuncia la pretendida guerra entre las civilizaciones y la 
barbarie, haciendo visibles los escasos argumentos y razones de su gobernanza. 
Adrián (2006). La clase del poder debía colocar a la humanidad como principio básico e 
inalienable. 
 
Posteriormente Bernardo Ramazzini, mejor conocido como el padre de la medicina en 





efectos que producían a los trabajadores, teniendo gran influencia en el ámbito de la 
ergonomía y la medicina del trabajo, dando inicio a la salud ocupacional (Gil-Monte, 
2012). 
 
Con base a los dos párrafos anteriores se puede decir que la salud ocupacional 
comenzaba a emerger, pero a un ritmo lento, ya que en esa época aún no se le daba la 
importancia como tal debido a que las investigaciones y problemáticas de esta índole 
apenas comenzaban a darse a conocer y los estudios iniciaban aparecer, pero de forma 
escasa y limitada. 
 
Después a mediados del siglo XVIII, durante la revolución industrial progresaron las 
invenciones en materia de industrias, ya que se crearon nuevas maquinarias, como la 
de vapor iniciando un proceso de mecanización de los sistemas de producción y de 
transporte, que llevó a gran parte de la población de zonas rurales a migrar a las 
ciudades a trabajar, buscando mejores oportunidades de empleo, aunque percibían un 
salario más elevado al que ganaban en su lugar de origen no estaban preparados para 
los oficios que se requerían en la maquinaria, por lo que comenzaban a enfermarse, 
además de que en las zonas urbanas en las que ahora Vivian ya ponderaba el 
hacinamiento, proliferaban enfermedades, epidemias y las condiciones de salud así 
como la seguridad eran mínimas ya que se carecía de una cultura de seguridad 
eficiente tanto por parte de los trabajadores y obreros como de los empleadores. Por lo 
que se sufrían enfermedades, lesiones, mutilaciones y accidentes que en ocasiones 
podían llegar hasta la muerte. De tal modo que empezaron a implementarse leyes que 
protegían a los trabajadores, como en España en 1778 con el edicto de protección 
contra accidentes, en 1802 el parlamento ingles da la reglamentación de trabajo en 
fábricas que limitaba la jornada laboral, fijando niveles mínimos para la higiene, salud y 
educación de los trabajadores y en 1828 Robert Owen pone en marcha un programa 
para el mejoramiento ambiental, educacional y moral de los trabajadores (Arias, 2012). 
 
Según lo presentado en el párrafo anterior, fue partir de la revolución industrial cuando 





enfermedades en el  trabajo no sólo por las empresas sino que además empezaron a 
nacer leyes en pro del cuidado de la salud de los trabajadores, pero no sólo en 
beneficio de estos sino también de las empresas y su producción ya que al verse 
afectadas en sus pérdidas tanto de materiales como de recursos económicos, debían 
buscar nuevas estrategias para evitar invertir en nuevas capacitaciones y nuevos 
empleados, sin embargo la atención aún era mínima y escasa todavía.  
 
En 1900 hubo un incremento de enfermedades referentes a la salud ocupacional, así 
como accidentes de trabajo ya que se buscaba la explotación del hombre en los 
sistemas de producción capitalista, por lo que Henry Ford introdujo el modelo de 
producción en su fábrica de automóviles en Estado Unidos, el cuál buscaba especializar 
mucho la labor de cada trabajador y en 1911 Frederick Winslow Taylor, introdujo un 
sistema de organización en el cuál se dividían las tareas en procesos, eliminando los 
tiempos muertos y la influencia del obrero en el tiempo de producción pasando de un 
trabajo artesanal a un puesto de trabajo monótono con acciones repetitivas y 
especializadas (Sucre, 2012). 
 
Con base a lo anterior se puede valorar que las condiciones de trabajo de esta época 
aún se veían influidas más por lo que el trabajador pudiese hacer en su jornada laboral, 
sin darle importancia a los riesgos de trabajo que pudiesen afectarle tanto de forma 
física, como psicológica y social, que no importaba si las personas perdían alguna parte 
del cuerpo, sino pasaban tiempo con sus familias o si no tenía tiempo para disfrutar de 
algún pasatiempo. 
 
Posteriormente la segunda guerra mundial provocó cambios significativos a las políticas 
sociales implementadas en Europa ya que se reconstruyeron en pro de los trabajadores 
y las sociedades más industrializadas, dando pie a una mejora en el ámbito de la salud, 
el bienestar de la clase trabajadora y la democratización del proceso político que fue 
una de las bases para alcanzar mejoras en temas de seguridad e higiene en el trabajo 
así como en el cumplimiento de la normativa de prevención de accidentes en las 





elemento clave del esfuerzo bélico, se comenzó después hacer uso de carteles con 
medidas de prevención en los lugares de trabajo para evitar caídas o accidentes, 
inclusive el peligro de varias maquinarias o herramientas de trabajo y se inició el uso de 
casco como un símbolo de seguridad (Navarro, 2015). 
 
De acuerdo al párrafo mencionado antes se puede decir que con el paso del tiempo el 
cuidado de la salud de los trabajadores se va haciendo más necesaria y obligatoria 
según la normatividad que también se iba presentando con los nuevos estudios e 
investigaciones, por lo que comenzaban a aparecer herramientas para la prevención de 
accidentes en los centros de trabajo, beneficiando a la salud de los trabajadores. 
 
Como se puede notar, la necesidad de implementar medidas de seguridad se hicieron 
evidentes con el paso del tiempo, dando pie a investigaciones en materia de salud 
ocupacional que permitieran fomentar medidas de protección y cuidado a la clase 
trabajadora para que pudiesen desarrollar de manera adecuada sus funciones laborales 
sin poner en riesgo su salud, por lo que en 1930 Heinrich, Bird Tye y Person dieron a 
conocer la pirámide de seguridad en la cual hacia énfasis a los accidentes sin daños, 
los accidentes con daños, los accidentes leves y los accidentes más graves así como 
su causa de estos, tratando de fomentar la prevención de accidentes en el área 
industrial, aportando al cuidado de la salud de los trabajadores de esa época (Rebbitt, 
2014). 
 
Tiempo después comenzó el proceso de modernización en el área empresarial, 
iniciando en el año de 1990, el cuál mostró que los nuevos patrones de disciplinamiento 
ponen en juego sentidos del trabajo y del sujeto trabajador a través de dispositivos de 
formación y calidad como dinamizadores de las transformaciones, surgiendo el estilo de 
flexibilización toyotista, cuya matriz teórica la aporta el Sistema de Producción Toyotista 
(SPT) el cual tuvo como principio básico la mejora continua de la calidad la fuente 
legitimadora para operar sobre el involucramiento de los trabajadores y sobre la 
cooptación sindical, en dónde los diversos dispositivos de control permitieron controlar 





producción y formación con el fin de lograr el involucramiento entre los objetivos de 
productividad y la calidad fijados por la empresa e industria (Newmán, 2012). 
 
De acuerdo a lo anterior se puede decir que en una parte de la sociedad ya no sólo 
empezaba ampliarse la normatividad para el cuidado de los trabajadores sino que 
además se ponía más atención en la forma de ejecución de las funciones de cada 
trabajador sin exponer su salud, evitando accidentes y enfermedades de trabajo, de 
igual modo se contemplaban los procesos que conllevaban sus labores, innovando su 
forma de trabajar, sin perder de vista el objetivo principal de cada empresa que era el 
de producir más productos con mejor calidad, pero con menores riesgos. 
 
Sin embargo por otro lado, otra parte de la sociedad seguía estancado en una ideología 
capitalista ya que más que enfocarse en el cuidado de la salud de los trabajadores, sólo 
buscaba tener más producción, ganar más dinero, sin tener que invertir más que en los 
bienes materiales, como bien se recalca en el siguiente párrafo.     
 
En México, a finales del siglo XIX e inicios del siglo XX ya existían maquiladoras, como 
una de las principales fuentes de empleo en el norte, dando pie a la creación del 
Programa Nacional Fronterizo (PRONAF), atrayendo inversiones extranjeras, ya que se 
encontraban frente a la frontera de Estados Unidos, con el objetivo de disminuir 
inversiones en transporte de materia prima y mercancía, y aunque beneficiaba a los 
empresarios, a los trabajadores se les seguía explotando, pagando mal por lo que 
empezaron a suscitarse avances de normatividad en materia laboral, higiene y 
seguridad ocupacional (Sucre, 2012). 
 
1.3  Legislación y normatividad jurídica de la salud ocupacional en México 
 
En México como en el mundo el cuidado de la salud de los trabajadores se ha mostrado 
como una necesidad importante en cada uno de los centros de trabajo existentes, es 
por ello que en nuestro país existe un conjunto de leyes y normas que regulan en los 









Legislación y normatividad jurídica de la salud ocupacional en México. 
Nombre de la ley o norma Año de 
publicación 
Objetivo según la ley o norma 
Artículo 123°, Fracción XV 
de la Constitución Política 
de los Estados Unidos 




"Refiere que el patrón estará obligado a 
observar, de acuerdo con la naturaleza de 
su negociación, los preceptos legales 
sobre higiene y seguridad en las 
instalaciones de su establecimiento, y a 
adoptar las medidas adecuadas para 
prevenir accidentes en el uso de las 
máquinas, instrumentos y materiales de 
trabajo, así como a organizar de tal 
manera éste, que resulte la mayor garantía 
para la salud y la vida de los trabajadores, 
y del producto de la concepción, cuando 
se trate de mujeres embarazadas". 
 
La Ley Federal del 
Trabajo 
 "Tiene como objetivo regir las relaciones 
de trabajo comprendidas en el Articulo 123 
de la Constitución Politica de los Estados 
Unidos Mexicanos en el que el trabajo 
digno es aquél en el que se respeta 
totalmente la dignidad humana del 
trabajador; sin discriminación de origen 
étnico o nacional, género, edad, 
discapacidad, condición social, 





migratoria, opiniones, preferencias 
sexuales o estado civil y se tiene acceso a 
la seguridad social y se percibe un salario 
remunerador; recibiendo capacitación 
continua para el incremento de la 
productividad con beneficios compartidos, 
y se cuenta con condiciones óptimas de 
seguridad e higiene para prevenir riesgos 
de trabajo". 
 
NOM-005-STPS-1998. 1999 "Establecer las condiciones de seguridad e 
higiene para el manejo, transporte y 
almacenamiento de sustancias químicas 
peligrosas, para prevenir y proteger la 
salud de los trabajadores y evitar daños al 
centro de trabajo". 
NOM-004-STPS-1999 1999. "Establecer las condiciones de seguridad y 
los sistemas de protección y dispositivos 
para prevenir y proteger a los trabajadores 
contra los riesgos de trabajo que genere la 
operación y mantenimiento de la 
maquinaria y equipo". 
NOM-003-STPS-1999 1999 "Establecer las condiciones de seguridad e 
higiene para prevenir los riesgos a los que 
están expuestos los trabajadores que 
desarrollan actividades agrícolas de 
almacenamiento, traslado y manejo de 
insumos fitosanitarios o plaguicidas e 






NOM-015-STPS-2001. 2002 "Establecer las condiciones de seguridad e 
higiene, los niveles y tiempos máximos 
permisibles de exposición a condiciones 
térmicas extremas, que por sus 
características, tipo de actividades, nivel, 
tiempo y frecuencia de exposición, sean 
capaces de alterar la salud de los 
trabajadores". 
NOM-001-STPS-2008 2008 "Establecer las condiciones de seguridad 
de los edificios, locales, instalaciones y 
áreas en los centros de trabajo para su 
adecuado funcionamiento y conservación, 
con la finalidad de prevenir riesgos a los 
trabajadores de seguridad". 
NOM-022-STPS-2008 2008 "Establecer las condiciones de seguridad 
en los centros de trabajo para prevenir los 
riesgos por electricidad estática". 
NOM-017-STPS-2008, 2008 "Establecer los requisitos mínimos para 
que el patrón seleccione, adquiera y 
proporcione a sus trabajadores, el equipo 
de protección personal correspondiente 
para protegerlos de los agentes del medio 
ambiente de trabajo que puedan dañar su 
integridad física y su salud". 
 
NOM-030 2009 "Establecer las funciones y actividades 
que deberán realizar los servicios 
preventivos de seguridad en el trabajo 






NOM-002-STPS-2010 2010 "Establecer los requerimientos para la 
prevención y protección contra incendios 
en los centros de trabajo". 
NOM-009-STPS-2011 2011 "Establecer los requerimientos mínimos de 
seguridad para la prevención de riesgos 
laborales por la realización de trabajos en 
altura". 
NOM-020-STPS-2011 2011 "Establecer los requisitos de seguridad 
para el funcionamiento de los recipientes 
sujetos a presión, recipientes criogénicos y 
generadores de vapor o calderas en los 
centros de trabajo, a fin de prevenir 
riesgos a los trabajadores y daños en las 
instalaciones". 
NOM-029-STPS-2011 2011 "Establecer las condiciones de seguridad 
para la realización de actividades de 
mantenimiento de las instalaciones 
eléctricas en los centros de trabajo, a fin 
de evitar accidentes al personal 
responsable de llevarlas a cabo y a 
personas ajenas a dichas actividades que 
pudieran estar expuestas". 
NOM-006-STPS-2014 2014 "Establecer las condiciones de seguridad y 
salud en el trabajo que se deberán cumplir 
en los centros de trabajo para evitar 
riesgos a los trabajadores y daños a las 
instalaciones por las actividades de 
manejo y almacenamiento de materiales, 






NOM-033-STPS-2015 2015 "Establecer las condiciones de seguridad 
para proteger la integridad física y la vida 
de los trabajadores que realizan trabajos 
en espacios confinados, así como prevenir 
alteraciones a su salud". 
NOM-018 2015 "Establecer los requisitos para disponer en 
los centros de trabajo del sistema 
armonizado de identificación y 
comunicación de peligros y riesgos por 
sustancias químicas peligrosas, a fin de 
prevenir daños a los trabajadores y al 
personal que actúa en caso de 
emergencia". 
“Proyecto de Norma 
Oficial Mexicana 
PROYNOM035STPS2016, 
Factores de riesgo 
psicosocial: Identificación 
y prevención” 
2016 "Establecer los elementos para identificar y 
prevenir los factores de riesgo psicosocial 
y promover un entorno organizacional 
favorable en los centros de trabajo". 
NOM-035 2018 "Establecer los elementos para identificar, 
analizar y prevenir los factores de riesgo 
psicosocial, así como para promover un 
entorno organizacional favorable en los 
centros de trabajo". 
 
Referencia: Elaboración propia con referencia de las NOM 001:035, Protocolo de tesis, FACICO, 2019. 
 
En el capítulo anterior se hizo referencia a algunos conceptos en materia de salud 
ocupacional que deben considerarse para una mejor comprensión en materia de 
riesgos psicosociales, como lo es el concepto de salud que tiene que ver con el 





dónde se enfatiza que es la rama de la salud que tiene como objetivo atender y prevenir 
las enfermedades, accidentes, incidentes e incapacidades dentro de los centros de 
trabajo, promoviendo el cuidado de la salud de los trabajadores, previniendo riesgos 
psicosociales aportando a una cultura de prevención según las necesidades de cada 
empresa o institución. 
 
Así mismo se hizo mención de gran parte de la historia por la que paso la salud 
ocupacional para lograr su reconocimiento en los centros de trabajo en beneficio del 
cuidado de la salud de los trabajadores, ya que se menciona que es desde el siglo XVIII 
cuando Bernardo Ramazzini, mejor conocido como el padre de la medicina, estudiaba 
las enfermedades ocupacionales así como algunos oficios y los riesgos que 
contemplaban a la hora de ejecutarse, sin embargo los estudios aún eran limitados y es 
hasta después de la revolución industrial cuando se hizo más visible la necesidad de 
atender los riesgos de trabajo a los que estaban expuestos los trabajadores ya que era 
mayor la población que se veía afectada en las empresas incitando así a la creación de 
Normatividad que hiciera valer esa salud como un derecho para los trabajadores y 
cómo una obligación para los empresarios, entre esta normatividad se encuentra a la 
constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos de 1917, actualmente vigente, 
que menciona en su artículo 123 que los trabajadores tienen derecho a condiciones 
adecuadas de trabajo, y que las empresas tienen como obligación fomentar una cultura 
de prevención de la salud de sus trabajadores. 
 
También se enfatizan algunas Normas Oficiales Mexicanas(NOM) que especifican la 
atención y prevención de riesgos físicos, como la NOM-029-STPS-2011, que refiere 
debe haber un mantenimiento de las instalaciones eléctricas en los centros de trabajo, 
mejorando las condiciones de seguridad, los riesgos químicos también deben ser 
considerados ya que como bien lo refiere la NOM-018-STPS-2015, debe existir un 
sistema de comunicación de peligros y riesgos por sustancias químicas peligrosas, otro 
riesgo que debe atenderse es el psicosocial cómo bien se estipula en el Proyecto de 
Norma Oficial Mexicana PROYNOM035STPS2016, Factores de riesgo psicosocial: 





sino que centra su atención en el cómo los trabajadores y sus jefes se relacionan, si su 
clima laboral es el adecuado, que tanto los problemas personales o de capacitación 
impacta de manera negativa a los trabajadores a la hora de ejecutar sus funciones.  
 
De igual modo cabe decir que la modificación que se realizó en el año 2018 para la 
norma antes mencionada no sólo busca identificar y prevenir sino que destaca su 
importancia en la parte de analizar dichos factores para que puedan prevenirse y 
atenderse, siendo de éste modo más clara en los elementos que deben considerarse 
para realizarse una intervención desde la perspectiva del adiestramiento y capacitación 
que deben recibir los trabajadores en los centros de trabajo así como es más específica 
con respecto a los aspectos que deben considerar los patrones para prevenir los 
riesgos psicosociales. 
 
En la actualidad los riesgos psicosociales se han convertido en una problemática social  
que impacta de manera negativa tanto a los trabajadores como a las empresas y su 
economía, razón por la que se aborda desde el Trabajo Social, ya que como bien se 
menciona y fundamenta en el capítulo siguiente el Trabajador Social tiene como objeto 
de estudio las problemáticas sociales que aquejan e impactan de manera negativa a 
una persona o a un grupo de personas y tiene como finalidad proporcionar alternativas 
de solución de acuerdo a sus necesidades haciendo uso de su metodología, técnicas e 





Capítulo II. El Trabajo Social en el área de la Salud y la Salud Ocupacional 
 
2.1 El papel del Trabajador Social en el área de salud ocupacional 
 
Para iniciar con este capítulo se presentarán algunos conceptos de Trabajo Social para 
que haya una mejor comprensión acerca de su quehacer profesional en sus diversos 
ámbitos, enfocándolo así después al área de la salud ocupacional y empresarial que es 
desde dónde se presenta una propuesta de intervención, que será aborda al final del 
trabajo con relación a la temática de identificación de riesgos psicosociales y sus 
medidas de protección en cajeros de Chedraui. 
 
El Trabajo Social es una profesión que desde sus inicios se identificaba a estos 
profesionales como “personas de la caridad” al brindar apoyo a grupos vulnerables 
como los niños de la calle, niños en la calle, vagabundos, embarazadas, etc. Sin 
embargo y como bien se fundamenta en el párrafo siguiente el Trabajador Social 
promueve el cambio social a través de intervenciones que se ven influidas por una gran 
gama de conocimientos en derechos humanos, conocimientos teórico-metodológicos en 
pro de la justicia social y el bienestar colectivo.   
 
La Federación Internacional de Trabajo Social (FITS, 2014) define a Trabajo Social 
como “una profesión basada en la práctica y una disciplina académica que promueve el 
cambio y el desarrollo social, la cohesión social, y el fortalecimiento, así como la 
liberación de las personas”.  
 
Los principios de la justicia social, los derechos humanos, la responsabilidad colectiva y 
el respeto a la diversidad son fundamentales para el trabajo social, lo que se encuentra 
respaldado por las teorías del trabajo social, las ciencias sociales, humanidades y los 
conocimientos indígenas, el trabajo social involucra a las personas y las estructuras 






Por otro lado, la Escuela Nacional de Trabajo Social (ENTS, 2009) define a Trabajo 
Social como una disciplina la cual utiliza diferentes metodologías para realizar una 
intervención que contribuya al conocimiento y a una trasformación beneficiando a la 
misma sociedad con la inserción de los sujetos a la misma. 
 
Según lo anterior se puede deducir que Trabajo Social es una profesión que busca el 
bienestar del individuo en sus diferentes contextos a través de la utilización de las 
metodologías de caso, grupo y comunidad, en donde cada una tiene diferentes 
aspectos a considerar a la hora de intervenir, buscando diversas estrategias y 
alternativas de solución para dicha problemática y/o necesidad que al individuo le 
impida buscar su propio bienestar, su objeto de estudio es realizar una intervención con 
los agentes o personas que se ven afectadas de manera negativa por las problemáticas 
sociales existentes, cabe decir que dichas intervenciones cambian de manera constante 
ya que los grupos y las personas con las que se interviene siempre son diferentes así 
como su dinámica social. 
 
Por otra parte, Trabajo Social es considerada una profesión y disciplina que tiene una 
gran gama de áreas en las que su intervención es importante entre las que se 
encuentran el área de salud, penal, protección civil, educación, recursos humanos, 
promoción social, medio ambiente, Impartición de justicia por nombrar sólo algunas, sin 
embargo existen otras áreas como bien se presenta en el siguiente cuadro haciendo 
referencia a los siguientes autores. 
 
Tabla 2. 
Áreas de intervención profesional de Trabajo Social 
Autor y año     Áreas de intervención profesional  
Comisión Mixto del 
Perfil Profesional 
(2003). 
 Área de atención 
 Área de prevención. 
 Área de promoción y educación 





 Área de investigación y docencia 
Natalio Kisnerman 
(2009) 
 Trabajo Social y Gestión local. 
 Trabajo Social con niños, adolescentes y jóvenes.  
 Trabajo Social con la tercera edad. 
 Trabajo Social en ámbito laboral y de seguridad 
social.  
 Trabajo Social en vivienda.  
 Trabajo Social en organismos judiciales y penales. 
 Trabajo Social y Gestión ambiental. 
 Trabajo Social con inmigrantes y la interculturalidad. 
 Trabajo Social en derechos humanos. 
Sánchez Rosado  Área de salud. 
 Área educativa. 
 Área de asistencia social 
 Impartición de justicia 
 Derechos Humanos 
 Recursos Humanos 
 Medio ambiente 
 
Elaboración propia con referentes de Prieto & Romero y de la Comisión Mixta del Perfil Profesional y el 
Manual de Sánchez Rosado para Protocolo de tesis FACICO.2019. 
 
Como bien puede verse en el cuadro antes presentado existen diversas áreas en las 
que el Trabajador Social puede desempeñarse, sin embargo la salud ocupacional se 
puede colocar en el área empresarial Según Sánchez Rosado o como bien Kisnerman 






Por lo anterior igual puede decirse que el Trabajo Social se encarga de prevenir en el 
ámbito laboral, accidentes y enfermedades que pudiesen afectar la salud de los 
trabajadores, otra área a la que se hace referencia es la planificación y evaluación en 
dónde los y las trabajadoras Sociales se encargan de diseñar programas y proyectos 
que beneficien a la población dentro de las empresas. 
 
Así mismo con el paso del tiempo Trabajo Social adopto una nueva área de 
intervención la cual tiene que ver con el ámbito empresarial y la salud ocupacional en 
donde se encarga de observar y estudiar los factores que inciden en el desempeño de 
los trabajadores, buscando que estos cuenten con las herramientas, medidas y 
condiciones de seguridad necesarias en su lugar de trabajo, a través de “la oferta de 
planes, programas, proyectos y posteriormente, políticas sociales dirigidas al desarrollo 
del recurso o talento humano y sus familias, incluyendo, además, la proyección 
organizacional a través de programas de responsabilidad social con el entorno social, 
comunitario y ambiental, tomando en cuenta su contexto y los factores que influyen en 
él” (Pérez, L y Díaz. Y. (2014). 
 
Al buscar el bienestar del trabajador se podrán reducir la consecuencia que estas 
arraigan consigo ya que al poder intervenir en esta área desde Trabajo Social los 
índices de factores de riesgos psicosociales disminuirían y las empresas contemplarán 
el perfil de esta profesión para la intervención de dicha problemática. 
 
Así mismo Trabajo Social interviene con el trabajador desde su ingreso a la empresa 
hasta su desarrollo de actividades en donde observa los factores de riesgos 
psicosociales que esté presente dañando así su actividad laboral, buscando alternativas 
de solución para que el trabajador tenga un mejor desempeño laboral y se inserte en su 
zona de trabajo de una mejor manera. 
 
2.2 Conceptos de factores de riegos psicosociales 
 





La Asociación Chilena de Seguridad (ACHS, 2013) menciona que los riesgos 
psicosociales son entendidos como todas las situaciones y condiciones del trabajo que 
se relacionan con el tipo de organización, el contenido del trabajo y la ejecución de la 
tarea, los cuales tienen la capacidad de afectar, en forma negativa, el bienestar y la 
salud (física, psíquica y/o social) del trabajador y sus condiciones de trabajo. 
 
De igual modo se define a los factores psicosociales como “factores organizacionales 
con el riesgo de tener efectos negativos sobre la salud del trabajador y su desempeño 
laboral” (Moreno & Báez, 2010, p. 8). 
 
Los riesgos psicosociales son contextos laborales que habitualmente dañan la salud en 
el trabajador de forma importante es diferentes aspectos, aunque en cada trabajador los 
efectos puedan ser diferenciales dependiendo al grado de presión que este siente o 
tiene. En este sentido los hechos, situaciones o contextos que se propongan como 
riesgos psicosociales laborales tienen que tener una clara probabilidad de dañar a la 
salud física, social o mental del trabajador y dando por ende un daño mutuo es decir en 
el contexto de la empresa y en el contexto del trabajador. (Moreno B. & Báez C. 2010, 
pp.17-18). 
 
Con respecto a las tres definiciones anteriores se puede decir que los factores de riesgo 
psicosocial son actos o situaciones que pueden llegar a poner en peligro la salud y vida 
de los trabajadores en su lugar de trabajo por las condiciones de los centros de trabajo, 
espacios así como el uso de medidas de prevención y atención inadecuadas ante este 
tipo de riesgos dando pie a la presencia de accidentes y enfermedades laborales por lo 
que el Trabajador Social se inclina a buscar estrategias para el mejoramiento del 
desempeño del trabajador, favoreciendo su productividad, eficacia y eficiencia, 
beneficiando de este modo a su calidad de vida y a su vez a la economía y el 
crecimiento de las empresas. 
 
Por otro lado la Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (EU-OSHA, 





la organización y la gestión del trabajo, así como de un escaso contexto social del 
trabajo, y pueden producir resultados psicológicos, físicos y sociales negativos, como el 
estrés laboral, el agotamiento o la depresión. Algunos ejemplos de condiciones de 
trabajo que entrañan riesgos psicosociales son: 
 
1. Cargas de trabajo excesivas. 
2. Exigencias contradictorias y falta de claridad de las funciones del puesto. 
3. Falta de participación en la toma de decisiones que afectan al trabajador y falta 
de influencia en el modo en que se lleva a cabo el trabajo. 
4. Gestión deficiente de los cambios organizativos, inseguridad en el empleo. 
5. Comunicación ineficaz, falta de apoyo por parte de la dirección o los 
compañeros. 
6. Acoso psicológico y sexual, violencia ejercida por terceros. 
 
Es importante poder diferenciar entre una carga de trabajo y otra en donde el objetivo 
principal es capacitar a los trabajadores para que estén más preparados para realizar 
sus funciones de manera adecuada y puedan adaptarse fácilmente a su ambiente de 
trabajo y de esta forma puedan prevenirse accidentes laborales, enfermedades, 
rotación de personal e incapacidades, como bien se mencionó en el primer apartado del 
capítulo I. 
 
 Así mismo es importante considerar que sólo una buena capacitación no sólo 
contempla aspectos referentes a sus actividades, sino también a las posibles 
estrategias y herramientas que les permitan desarrollarlas de mejor manera sin poner 
en peligro o riesgo su salud y por ende su calidad de vida. El entonces Proyecto de 
Norma Oficial Mexicana PROYNOM035STPS2016, Factores de riesgo psicosocial: 
Identificación y prevención (2016) refiere que existen cuatro tipos de factores de riesgo 
psicosociales que deben contemplarse en una empresa para su mejor funcionamiento, 







Figura 1. Tipos de factores de riesgo Psicosocial. 
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Elaboración propia con referentes del PROYECTO de Norma Oficial Mexicana 
PROYNOM035STPS2016, Protocolo de tesis. FACICO.2019. 
 
 
De acuerdo al cuadro anterior se puede mostrar cuáles son los tipos de factores de 
riesgo psicosociales que el proyecto de Norma Oficial Mexicana 
PROYNOM035STPS2016 contempla que deben identificarse, atenderse y prevenirse 
en los centros de trabajo para evitar que los trabajadores sufran violencia laboral, 
estrés, ritmos acelerados de trabajo, cargas emocionales y malos ambientes laborales 
promoviendo una salud en el trabajo positiva que les permita desempeñarse de mejor 
forma y que además permita que su desempeño no se vea influenciado por problemas 
o conflictos familiares y sociales. 
 
2.3 Características de los riesgos psicosociales 
 
Moreno & Báez (2010), refieren que las características de los riesgos psicosociales son: 
 
1. Afectar a los derechos fundamentales del trabajador; es decir su dignidad ya sea 





2. Los riesgos psicosociales tienen efectos globales sobre la salud del trabajador, son 
aspectos que por su globalidad afectan a la totalidad de la organización del propio 
estilo de vida ya se personal o profesional, un ejemplo el estrés en donde se da un 
desgaste del trabajador. 
3. Afectan a la salud mental de los trabajadores, dañando no solo físicamente sino más 
bien desencadenando daños mentales resultando así una inestabilidad del 
trabajador. 
Los datos acerca de la presencia del trastorno de estrés postraumático en el ámbito 
laboral son cada vez mayor, asociado principalmente a riesgos psicosociales como 
la violencia, el acoso laboral y el acoso sexual. (Tehrani 2004 en Moreno & Báez 
2010). 
4. Tienen formas de cobertura legal, la importancia de los riesgos psicosociales, su alta 
incidencia y la relevancia de sus consecuencias en la salud de los trabajadores ha 
obligado al desarrollo la creación de una cobertura legal, se incrementa la 
preocupación por atener problemas de estrés, violencia y el acoso laboral. 
(European Social Partners, 2004 en Moreno & Báez 2010). 
 
De acuerdo a las características antes mencionadas con respecto a los riesgos 
psicosociales se puede deducir que al estar presentes estos dañan a los trabajadores 
de forma psicológica, al someterse a cargas extremas de trabajo, cubrir horas extra, 
incluso su autoestima, tiempo de calidad, vida familiar y social pueden verse afectadas, 
además de que también pueden impactar de forma física ya que la presencia del estrés 
y la  falta de atención pueden propagar algún accidente. 
 
Así mismo se puede decir que las consecuencias que se generan de este tipo de riesgo 
podrían relacionarse inclusive con la violación a sus derechos como trabajador y como 
ser humano ya que se pone en riesgo la vida y salud de estos al ser expuesto a 
condiciones inseguras de trabajo al momento de ejecutar sus funciones, como bien se 






Como lo menciona el Departamento de Asistencia Técnica para la Prevención de 
Riesgos Laborales UGT Andalucía (2009), un riesgo psicosocial es aquella condición 
presente en una situación laboral directamente relacionada con la organización del 
trabajo, el contenido del trabajo y la realización de la tarea, y que se presentan con 
capacidad para afectar el desarrollo del trabajo y la salud del trabajador/a. 
 
2.4 Riesgos psicosociales y consecuencias  
 
Los factores de riegos psicosociales se desarrollan por diferentes situaciones que el 
trabajador está presentando, las cuáles las realizan muchas veces de maneras 
forzadas y repetitivas dañando así el desempeño del trabajador y la producción que 
realmente realizaría. 
 
El Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud de Madrid (ISTAS, S/F), enlista los 
principales riesgos psicosociales a los que se exponen los trabajadores y los señalan 
de la siente forma: 
 
1. Exceso de exigencias psicológicas: cuando hay que trabajar rápido o de forma 
irregular, cuando el trabajo requiere que escondamos los sentimientos, callarse la 
opinión, tomar decisiones difíciles y de forma rápida; 
2. Falta de influencia y de desarrollo: cuando no tenemos margen de autonomía en 
la forma de realizar nuestras tareas, cuando el trabajo no da posibilidades para 
aplicar nuestras habilidades y conocimientos o carece de sentido para nosotros, 
cuando no podemos adaptar el horario a las necesidades familiares, o no podemos 
decidir cuándo se hace un descanso; 
3. Falta de apoyo y de calidad de liderazgo: cuando hay que trabajar aislado, sin 
apoyo de los superiores o compañeros y compañeras en la realización del trabajo, 
con las tareas mal definidas o sin la información adecuada y a tiempo; 
4. Escasas compensaciones: cuando se falta al respeto, se provoca la inseguridad 
contractual, se dan cambios de puesto o servicio contra nuestra voluntad, se da un 





5. La doble presencia: el trabajo doméstico y familiar supone exigencias cotidianas 
que deben asumirse de forma simultánea a las del trabajo remunerado. La 
organización del trabajo en la empresa puede impedir la compatibilización de ambos 
trabajos, a pesar de disponer de herramientas y normativa para la conciliación de la 
vida laboral y familiar. Las mujeres siguen realizando y responsabilizándose del 
trabajo doméstico y familiar, por lo que la doble presencia es más prevalente entre el 
colectivo de mujeres. 
 
De acuerdo a lo anterior se deduce que existen diversas situaciones en los centros de 
trabajo a las que cada trabajador reacciona de modo diferente por lo que es algo que se 
debe considerar en las empresas, así como el hecho de que algunas de estas 
situaciones se inclinan a la explotación laboral, ya que muchas veces se trabaja un gran 
rango de tiempo de lo realmente permitido, muchas veces actividades que podrían 
pasar como desapercibidas dañan poco a poco al trabajador dando por ende un 
desempeño laboral malo, un ejemplo claro es cuando el cajero tiene que atender al 
cliente y estar atendiendo en los datos que integra a la caja registradora es una 
actividad que necesita de una gran concentración para no cobrar de una manera 
errónea y por supuesto tener una actitud de servicio cordial para hacia los clientes. 
 
2.5 Consecuencias de los riesgos psicosociales 
 
Cuando las condiciones de trabajo y los factores humanos están en equilibrio, el trabajo 
crea sentimientos de superioridad y confianza en sí mismo, aumenta la motivación, la 
capacidad de trabajo, la satisfacción en el trabajo y mejora la salud pero si por el 
contrario se produce un desequilibrio los efectos pueden ser variados, partiendo de la 
insatisfacción en el trabajo, pueden surgir consecuencias psicológicos, reacciones de 
comportamiento, consecuencias psicofisiológicas e incluso, incidentes y accidentes de 
trabajo, como bien se fundamenta en la siguiente información. 
 
Según el Grupo Comercial Astuariano ISASTUR (2010) las consecuencias de los 





2.5.1 Consecuencias psicológicas. 
 
El mantenimiento de los factores psicosociales nocivos a lo largo del tiempo podría 
originar una disminución de las defensas psíquicas del trabajador, favoreciendo la 
aparición de trastornos emocionales tales como sentimientos de inseguridad, ansiedad, 
miedo, fobias, apatía, depresión y pueden ir acompañadas de perturbaciones de las 
funciones cognitivas como la atención, la memoria, el pensamiento, la concentración. 
Este tipo de consecuencias podrían disminuir poco apoco la seguridad del trabajador 
dando por ende disminuir la capacidad de su trabajo, ocasionando pérdidas ya sea 
económicas como materiales, es claro que un trabajador en este caso un cajero puede 
desarrollar alguna consecuencia como fobia y esto al no poder expresar lo que piensa. 
 
2.5.2 Reacciones de comportamiento. 
 
Las reacciones de comportamiento afectan tanto a la vida personal y familiar como a la 
vida social y laboral del trabajador, repercutiendo en la eficacia de las organizaciones, 
muchas veces los trabajadores al llegar a su hogar crean un ambiente de 
distanciamiento con la pareja e hijos ocasionando problemas de comunicación y 
problemas familiares los cuales influirán de algún modo en su trabajo. 
 
La Organización Internacional del Trabajo (OTS s.f en ISASTUR 2010) clasifica los 
trastornos del comportamiento en: 
 
Comportamientos activos: quejas, huelgas, enfrentamientos con jefes y superiores, 
retrasos, etc. Muchas veces por la presión del trabajo surgen comportamientos que van 
dirigidos para los jefes o los mismos compañeros de trabajo lo cual conlleva a 
confrontaciones graves. 
 
Comportamientos pasivos: resignación, indiferencia hacia la calidad del trabajo, 
absentismo, falta de participación, no tener ganas de estar con gente, sentirse 





También está la otra parte en donde al mismo trabajador ya no le importa si lo despiden 
o sigue con su trabajo, ya que con el trascurso de los días prefiere olvidarse de cómo 
debe ser un buen trato hacia los clientes. 
 
Estas reacciones del comportamiento que se mencionaron en este punto si no se 
atienden o evitan que se presenten pueden ser una desventaja para las empresas y su 
economía ya que al no cumplir los empresarios con su normatividad y no respetar los 
derechos en beneficio de la salud de los trabajadores ya que lo único que se logrará es 
que haya una gran rotación de personal, que su personal falte o incluso haga de mala 
gana sus labores, provocara una mala comunicación entre jefes y empleados, lo cual 
desencadenara un mal clima laboral, ausencia laboral e inclusive puede llegar hasta a 
demandas o conflictos legales. 
 
2.5.3. Consecuencias psicofisiológicas 
 
Se ha demostrado que existe una relación entre los factores psicosociales y una serie 
de trastornos funcionales físicos y estados psicológicos límite. La aparición de uno u 
otro trastorno depende de la sensibilidad de cada persona, ya que este tipo de 
alteraciones suelen afectar en la parte más débil de cada individuo, ya que el trabajador 
puede presentar estrés con cualquier ruido alterándose, afectando las actividades que 
pretendía realizar.  
 
Dichos trastornos pueden ser de tipo cardiovascular (infartos), respiratorio 
(hiperactividad bronquial, asma), trastornos de base inmunitaria (artritis reumatoide), 
gastrointestinales (dispepsia, úlcera péptica, síndrome del colon irritable, enfermedad 
de Crohn, colitis ulcerosa), dermatológicos (psoriasis, neurodermitis, alergias), 
endocrinológicos, musculo esqueléticos (dolor de espalda, contracturas) y trastornos en 
la salud mental, este tipo de consecuencias en nuestra actualidad son de gran 
relevancia ya que muchas veces los trabajadores presentan algún dolor físico y por 
supuesto también  un daño mental, es importante destacar que muchas veces los 





perder su trabajo pero no toman en cuenta que a futuro son aspectos que dañan su 
desarrollo ante la sociedad. 
 
Según las consecuencias presentadas en los párrafos anteriores se puede decir que él 
impacto negativo que podría generarse podría ser de ciertos niveles ya que la presencia 
de riesgos psicosociales puede ir desde un mal entendido por una mala comunicación 
entre jefes y empleados hasta la afectación de la salud mental por sobrecarga laboral, 
por la falta de control de estrés y emociones en su área de trabajo desencadenando 
algún trastorno que pudiese repercutir en la calidad de vida de los trabajadores, 
inclusive podrían desencadenarse problemáticas sociales en el ámbito laboral cómo las 
huelgas o enfrentamientos de índole como se mencionó en algún momento. 
 
2.5.4. Incidentes y accidentes de trabajo 
 
Unas condiciones psicosociales nocivas pueden generar distracciones, 
comportamientos inseguros y provocar incidentes, accidentes o enfermedades 
laborales ya que día a día ocurren sucesos o se producen actos en el trabajo que son 
inseguros y ponen en riesgo la salud de los trabajadores. 
 
Las consecuencias mencionadas en el punto anterior son de gran impacto para el 
trabajador ya que no solo daña su desempeño laboral sino también sus diferentes 
contextos en donde se desenvuelve, como por ejemplo su hogar, dañando también a 
las personas con las que tiene contacto. 
 
En este sentido el Instituto de Biomecánica de Valencia (s.f) menciona las 
consecuencias de los riesgos psicosociales las cuales están más inclinadas a daños 
físicos, cómo son: 
 
1. El desarrollo de hipertensión arterial, 
2. Las enfermedades cardiovasculares, 





4. El dolor de espalda y otros trastornos músculo esqueléticos, 
5. Depresión y otros trastornos de la salud mental, 
6. Conductas sociales y relacionadas con la salud (hábito de fumar, consumo 
de drogas, sedentarismo, participación social, práctica regular de ejercicio 
físico…) 
7. El absentismo laboral por motivos de salud. 
 
De cierta manera estos factores de riegos psicosociales sino no son intervenidos de 
una manera adecuada conllevan a consecuencias muchas veces de manera física y 
mental, dañando así el rendimiento y el empeño que le pondría a cada actividad 
desempeñada. 
 
Finalmente, como lo menciona el Instituto de Biomecánica de Valencia (s.f) estas 
consecuencias pueden ser evitadas mediante la eliminación de factores de riesgos 
psicosociales. 
 
Este Instituto menciona que una de las asociaciones más fuertes es la relación entre los 
factores psicosociales y la enfermedad cardiovascular y si se tiene en cuenta que este 
tipo de enfermedades constituyen la principal causa de muerte en el mundo 
industrializado, resulta evidente el enorme impacto que sobre la salud de la población 
en general y ocupada en particular tendría cualquier mejora en su prevención. En su 
conjunto, se ha estimado que entre el 25 y el 40% de los casos de enfermedad 
cardiovascular podrían ser evitados mediante la eliminación de la exposición laboral a la 
alta tensión, descompensación entre esfuerzo y recompensas, trabajo sedentario, a 
turnos, y exposiciones físicas y químicas nocivas. 
 
Por todo lo presentado anteriormente en este capítulo se puede decir que los factores 
de riesgos psicosociales son una problemática social que impacta a las empresas y sus 
trabajadores no sólo en el ámbito laboral sino también personal, familiar y social, ya que 
las consecuencias no solo pueden ser en el aspecto físico con la presencia de alguna 





dañada por la falta de control de emociones, por la resistencia al cambio, malos climas 
laborales, por una limitada capacitación, impactando su salud en el aspecto social ya 
que se ve influenciada por todo lo referido anteriormente. 
 
Es por ello que Trabajo Social se encarga de crear programas para intervenir en dicha 
problemática, ya que se busca el bienestar de las personas, pero también un beneficio 
para la empresa al brindan estrategias para que los trabajadores tengan una mejor 
disposición de realizar cada una de sus actividades, logrando así resultados beneficios 










El método deductivo es una forma de razonamiento que parte de una verdad universal 




3.2.1 Objetivo General 
 
Identificar los factores de riesgos psicosociales y las medidas de protección que utilizan 
los “cajeros” de la empresa Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo para 
mejorar su desempeño laboral. 
 
3.2.2 Objetivos específicos 
 
 Identificar qué tipo de riesgo psicosocial presentan los “cajeros” de la empresa 
Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo en marzo, 2018. 
 Identificar la frecuencia de los factores de riesgos psicosociales que presentan 
los “cajeros” de la empresa Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo 
en, abril, 2018. 
  Conocer y enlistar las medidas de protección que utilizan los “cajeros” para 
evitar los riesgos psicosociales de la empresa Operadora de Negocios Crucero, 
Alfredo del Mazo, en mayo 2018. 
 
3.3 Tipo de estudio 
 
Se realizó un estudio de campo de tipo descriptivo, observacional, trasversal y 
prospectivo, ya que mide de manera independiente las variables a las que se refiere e 





fenómeno de interés y busca describir la frecuencia con la que sucede el fenómeno en 
una población definida (Balcazar, 2013).  
 
3.4 Variables  
 
V1. Factores de riesgos psicosociales de cajeros de Operadora de Negocios Crucero, 
Alfredo del Mazo. 
 
V2. Medidas de protección de riesgos psicosociales que utilizan los cajeros de 
Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo. 
 
Las variables son distributivas, al ser una investigación cuantitativa y contar sólo con 
categorías en la investigación. 
 
3.5 Universo de estudio 
 
Para la siguiente investigación se tomó en cuenta a 34 “cajeros” cómo población de 
Operadora de Negocios Crucero, Alfredo del Mazo. 
 
3.6 Muestra, tipo y tamaño  
 
Para los fines de la presente investigación se utilizó el muestreo por conveniencia ya 
que se trabajó con la población disponible (Otzen & Manterola, 2017) en el área de 
Operadores de Punto de Venta de Operadora de Negocios Crucero. S.A de C.V, 
Alfredo del Mazo. 
 
Criterios de inclusión 
 
 Estar laborando actualmente dentro de la empresa 







Se aplicaron tres instrumentos, el primero es una “ficha de identificación” donde se 
obtuvieron datos generales del trabajador, fue una elaboración propia, el segundo es un 
instrumento que tuvo por nombre “cuestionario para identificar los factores de riesgo 
psicosocial en los centros de trabajo”, diseñado por el PROYECTO de Norma Oficial 
Mexicana PROYNOM035STPS2016, Factores de riesgo psicosocial Identificación y 
prevención, en el 2016 que fue dado a conocer por el Diario Oficial de la Federación 
(Versión utilizada para investigación antes de sufrir modificaciones) ya que actualmente 
es mejor conocido como Norma Oficial Mexicana NOM-035-STPS-2018, Factores de 
riesgo psicosocial en el trabajo-identificación, análisis y prevención también publicado 
en el diario oficial de la federación, ya que se realizaron modificaciones con el propósito 
de dar claridad, congruencia y certeza jurídica en cuanto a las disposiciones que 
aplican en los centros de trabajo, y que en atención a las anteriores consideraciones, y 
toda vez que el Comité Consultivo Nacional de Normalización de Seguridad y Salud en 
el Trabajo, en su Primera Sesión Ordinaria de 2017, otorgó la aprobación respectiva. 
 
Finalmente, el tercer instrumento a utilizar es un “Cuestionario para conocer las 
medidas de protección ante un riesgo psicosocial en el trabajo”, el cual fue realizado por 
elaboración propia. (ANEXO 1) 
 
El instrumento “cuestionario para identificar los factores de riesgo psicosocial en los 
centros de trabajo”, tiene una validez de .90, una confiabilidad de .7 derivada del Alfa de 
Cronbach. 
 
Se identificaron los factores de riesgo psicosocial y la evaluación del entorno 
organizacional, para tal efecto incorporaron dos instrumentos que tienen como objetivo 
ser los mecanismos que ayuden a los patrones en la toma de decisiones con mayor 
precisión, en cuanto a las medidas de prevención y control de los factores de riesgo 
psicosocial, en beneficio de la salud de los trabajadores, en razón de que a través de 





herramientas orientadas a la identificación, que permiten precisar acciones para 
prevenir los efectos y consecuencias que conllevan los factores de riesgo psicosocial 
(Campa, 2018). 
 
3.8 Procedimiento de obtención de datos 
 
1-. Previo listado de trabajadores. 
2-. Se solicitó la participación de los cajeros para responder los cuestionarios en el 
transcurso de su jornada laboral. 
3-. Se aplicaron los tres 3 instrumentos (ficha de identificación, cuestionario para 
identificar los factores de riesgo psicosocial en los centros de trabajo y cuestionario 
para conocer las medidas de protección ante un riesgo psicosocial en el trabajo), en un 
lapso de 7 horas, ya que era en el trascurso de sus tiempos libres. 
4.- La recolección de la información se realizó en un periodo aproximado de dos 
semanas que comprenden del 01 de marzo al 15 de marzo de 2018. 
 
3.9 Diseño de investigación 
 
Diseño de investigación cuantitativo ya que pretende ejecutar un proceso objetivo, 
formal, estudiando lo externo, buscando una aplicación de los hechos o causas de los 
9fenómenos sociales, de tipo transversal ya que su propósito es la trascendencia de los 
fenómenos y se realiza en un lapso temporal (Balcazar, 2013). 
 
3.10 Procesamiento y análisis estadístico de datos 
 
El análisis de los resultados obtenidos de los tres instrumentos se realizó en el 
programa SPSS y en el programa Excel, elaborado tablas y gráficas correspondientes a 










En el siguiente capítulo se hace una representación gráfica de los resultados obtenidos 
en la investigación realizada a cajeros de Operadora de Negocios Crucero. 
 
I. Datos generales. 
 
Tabla 3.  
Edad de los cajeros. Operadora de negocios Crucero- Chedraui. 2019. 
Edad   Edad del cajero 
Media 28 años 
Mediana 23 años 
Moda 22 años 
Mínimo 18 años 
Máximo 55 años 
 
Interpretación: La edad de los cajeros entrevistados de la empresa se encuentra entre 
los 18 y 55, el promedio de edad fue de 28 años, la mediana fue de 23 años y la edad 
más frecuente fue de 22 años representando una población joven lo que puede ser una 
causal de deserción de puestos y de riesgos psicosociales en el trabajo. 
Fuente: Elaboración propia. Protocolo de tesis. FACICO. Lic. Trabajo Social 2019. 
 
Tabla 4. 
Tiempo que lleva laborando en la empresa. Operadora de negocios Crucero- Chedraui. 
2019. 
                       Tiempo que lleva laborando en esta empresa 
Media 7 meses-11 meses 
Mediana 1 año-4 años 
Moda 1 año-4 años 
Mínimo <29 días 





Descripción de la tabla: Respecto a la antigüedad de la empresa de los cajeros 
entrevistados el tiempo mínimo fue de 30 días y el tiempo de mayor antigüedad es de 
14 años; el promedio de antigüedad es de 7 a 11 meses, la antigüedad en la empresa 
más frecuente  así como la media fue de 1 a 4 años. Los trabajadores de recién ingreso 
requieren tiempo de adaptación al puesto, y a pesar de llevar tiempo en el puesto la 
actividad laboral necesita ser atendida en su capacitación.  
Fuente: Elaboración propia. Protocolo de tesis. FACICO. Lic. Trabajo Social 2019. 
 
Tabla 5. 
Tiempo que lleva laborando en el puesto de cajas de Operadora de negocios Crucero- 
Chedraui. 2019. 
 Medida  Tiempo laborando cómo cajero 
Media 1 mes-6 meses 
Mediana 7 meses-11 meses 
Moda 1 año-4 años 
Mínimo <29 días 
Máximo 10 años-14 años 
 
Interpretación: Respecto a la antigüedad de en el puesto (cajeros) el tiempo mínimo fue 
menor al mes, el tiempo de mayor antigüedad en el puesto de 13 años; el promedio de 
antigüedad fue de 1 a 6 meses, la moda fue de 7 a 11 meses y la mediana de 1 a 6  Lo 
que significa que a pesar de que la mayoría lleva en el puesto pocos meses requiere 
tener una capacitación constante para realizar de mejor manera sus funciones en su 
área de trabajo y prevenir riesgos de trabajo y en consecuencias ausentismo laboral por 
incapacidad. 










Tabla 6.  
Género del cajero, Operadora de negocios Crucero- Chedraui. 2019. 
Genero del cajero Frecuencia Porcentaje 
Hombre 13 38.2 
Mujer 21 61.8 
Total 34 100.0 
 
Interpretación: El 61.8 % son mujeres y el 38.2 % hombres, aspecto que puede ser una 
ventaja o una fortaleza para la empresa al tener las mujeres como características 
principales ser comprometidas y centradas en lo que realizan así como una misma 
desventaja debido al papel que juegan en la sociedad por la cantidad de actividades 
que podrían realizar en casa o inclusive en sus escuelas y entornos en los que se 
desenvuelven, por otro lado los hombres también suelen ser comprometidos y 
centrados pero su rol en la sociedad podría requerir de menos actividades, que aunque 
es una época moderna, son características que imperan en la sociedad desde siempre. 
Fuente: Elaboración propia. Protocolo de tesis. FACICO. Lic. Trabajo Social 2019. 
 
Tabla 7.  
Estado civil de los cajeros. Operadora de negocios Crucero- Chedraui. 2019. 
Estado civil del cajero Frecuencia Porcentaje 
 Soltero 19 55.9 
Casado 12 35.3 
Concubinato 3 8.8 
Total 34 100.0 
 
Interpretación: El 55.9 % refirió estar soltero, el 35.3 % casados y el 8.8 % vivir en 
estado civil de concubinato. 






Escolaridad de los cajeros. Operadora de negocios Crucero- Chedraui. 2019. 
 Escolaridad del cajero Frecuencia        Porcentaje 
 Primaria 1 2.9 
Secundaria 6 17.6 








El 64% de ellos tiene como escolaridad mínima la preparatoria, como lo establece la 
Clasificación Internacional de Ocupaciones 08 que para este puesto la escolaridad 
requerida es preparatoria por la complejidad matemática que requieren para realizar 
sus funciones.  
Fuente: Elaboración propia. Protocolo de tesis. FACICO. Lic. Trabajo Social 2019.  
 
 
Tabla 9.  
Escolaridad y estado civil del cajero Operadora de negocios Crucero- Chedraui. 2019. 
Escolaridad del cajero  Estado Civil del cajero Total 
Soltero Casado Concubinato 
 
Primaria 1 0 0 1 
Secundaria 2 4 0 6 
Preparatoria o Bachillerato 14 6 2 22 
Carrera técnica 2 2 1 5 
Total 19 12 3 34 
 
Interpretación: Hay una mayor proporción de cajeros solteros con preparatoria.  








Tabla 10.  






















Soltero 5 10 1 1 0 0 2 0 19 
Casado 0 1 3 3 1 2 1 1 12 
Concubinato 0 2 1 0 0 0 0 0 3 
Total 5 13 5 4 1 2 3 1 34 
 
Interpretación: 19 cajeros de 34 refirieron encontrarse en estado civil soltero y 10 de 
estos se encuentren entre la edad de 20 a 24 años, 5 se encuentran entre la edad de 
18 a 19 años y 4 se encuentran entre los 25 a las 54 años, lo que pudiera significar que 
siendo una población joven, no cuentan con responsabilidades y eso pudiera facilitar 
una mayor deserción laboral. 





II. Factores de riesgo psicosocial y evaluar el entorno organizacional en los 
centros de trabajo. 
 
De acuerdo a la NOM para evaluar riesgos psicosociales existen 4 niveles de riesgo: 
muy alto, alto, medio, bajo, muy bajo; para conocer el nivel de riesgo existe un rango de 
puntuación, que indica el nivel de riesgo en el que se encuentra el trabajador 
entrevistado.  
 
La puntuación obtenida por los cajeros fue de 2308, según la Norma Oficial, dicha 
puntuación refiere a un riesgo psicosocial alto (Tabla 14). 
 
Tabla 11.  
Verificación del riesgo obtenido por los cajeros, según NOM Operadora de negocios 





Bajo Medio Alto Muy alto 
Calificación final del 
cuestionario 
(puntuación individual)  
<20 20 a 45 45 a 70 70 a 90 >90 
Calificación final del 
cuestionario 
(puntuación grupal) 












   2308  
 
 
Interpretación: Los factores evaluados para ubicar el riesgo psicosocial son 4: ambiente 





liderazgo y relaciones en el trabajo, las cuales nos dan información sobre las áreas de 
atención para prevención del riesgo psicosocial.  
 
De acuerdo a estos factores los cajeros presentan el siguiente puntaje: 
 
a) ambiente de trabajo riesgo bajo (145),  
b) factores propios de la actividad muy alto (1368). 
c) organización del tiempo de trabajo (225). 
d)  liderazgo y relaciones en el trabajo (570). 
Fuente. Elaboración propia con referentes de la NOM y resultados de investigación. 
 
Tabla 12.  
Verificación del riesgo por categoría obtenido por los cajeros, según NOM, Operadora 
de negocios Crucero- Chedraui. 2019. 
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Nulo o 
despreciable 







para un cajero 




para 34 cajeros 










propios de la 
actividad 
(individual) 340 10 a 20 20 a 30 30 a 40 >40 












(individual) <136 4 a 6 6 a 9 9ª 12 >12 




  225   
Liderazgo y 
relaciones 
en el trabajo 
(individual) <340 10 a 18 18 a 28 28 a 38 >38 




 570    
Fuente. Elaboración propia con referentes de la NOM y resultados de investigación. 
 
 
Tabla 13.  
Verificación del riesgo por dominio obtenido por los cajeros, según NOM Operadora de 
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Violencia Puntaje de 
calificación 
contemplado 























204         
Fuente. Elaboración propia con referentes de la NOM y resultados de investigación. 
 
Figura 2.  
Puntaje obtenido por categoría. 
Puntos obtenidos
 
Interpretación: Se obtuvo que en la categoría 1 del intrumento presentado, los cajeros 
obtuvieron una calificación de145 puntos, en la segunda una calificación de 1368 
puntos, en la tercera un puntaje de 225 puntos y en la cuarta de 570 puntos, lo cual 





Fuente: Elaboración propia. Protocolo de tesis. FACICO. Lic. Trabajo Social 2019. 
 
Para el análisis de resultados de esta segunda parte del instrumento se consideró la 
información mostrada en el anexo número 4. 
 
Así mismo y según los resultados obtenidos en el instrumento del PROYECTO de 
Norma Oficial Mexicana PROYNOM035STPS2016, Factores de riesgo psicosocial: 
Identificación y prevención (2016), se recomienda lo siguiente: ”realizar un análisis de 
cada categoría y dominio, de manera que se puedan determinar las acciones de 
intervención apropiadas a través de un programa que podrá incluir una evaluación 
específica1 y deberá incluir una campaña de sensibilización, revisar la política de 
prevención de riesgos psicosociales y de los factores de riesgo psicosocial, la 
promoción de un entorno organizacional favorable y la prevención de la violencia 








Necesidad de acción 
Muy 
alto 
Se requiere realizar el análisis de cada categoría y dominio para establecer 
las acciones de intervención apropiadas, mediante un Programa de 
intervención que deberá incluir evaluaciones específicas1, y contemplar 
campañas de sensibilización, revisar la política de prevención de riesgos 
psicosociales y programas para la prevención de los factores de riesgo 
psicosocial, la promoción de un entorno organizacional favorable y la 
prevención de la violencia laboral, así como reforzar su aplicación  y difusión. 
Alto Se requiere realizar un análisis de cada categoría y dominio, de manera que 
se puedan determinar las acciones de intervención apropiadas a través de un 





deberá incluir una campaña de sensibilización, revisar la política de 
prevención de riesgos psicosociales y programas para la prevención de los 
factores de riesgo psicosocial, la promoción de un entorno organizacional 
favorable y la prevención de la violencia laboral, así como reforzar su 
aplicación y difusión. 
Medio Se requiere revisar la política de prevención de riesgos psicosociales y 
programas para la prevención de los factores de riesgo psicosocial, la 
promoción de un entorno organizacional favorable y la prevención de la 
violencia laboral, así como reforzar su aplicación y difusión, mediante un 
Programa de intervención. 
Bajo Es necesario una mayor difusión de la política de prevención de riesgos 
psicosociales y programas para: la prevención de los factores de riesgo 
psicosocial, la promoción de un entorno organizacional favorable y la 
prevención de la violencia laboral. 
Nulo El riesgo resulta despreciable por lo que no se requieren medidas 
adicionales. 
Información recuperada del PROYECTO de Norma Oficial Mexicana PROYNOM035STPS2016, 






III. Medidas de protección ante un riesgo psicosocial. 
 
 El instrumento es tipo likert y que cada respusta tiene un valor de 0 a 5, y la sumatoria 
de cada area, cada factor nos dice las medidas que toma el cajero. 
 
Los resultados obtenidos de las medidas de seguridad que implementan cajeros se 
encuentra la categoría uno con las medidas de seguridad ante un riesgo psicosocial con 
relación a la cantidad de trabajo el ritmo de trabajo (479 de puntaje), con un nivel de 
aplicación medio, que contempla preguntas como: al “momento detener una fila larga 
para cobrar algunos productos ingiero agua o algún dulce para desestresarme”. La 
categoría 2 que son las medidas de seguridad ante un riesgo psicosocial con relación a 
las actividades que realiza en el trabajo y las responsabilidades (593 de puntaje) con un 
nivel de aplicación bajo, que contempla preguntas como: cuando surge el cambio de 
algún producto decido que hacer yo mismo o solicito ayuda del supervisor, etc.  
 
La categoría 3 que es de las medidas de seguridad ante un riesgo psicosocial con 
relación al tiempo destinado a su trabajo y sus responsabilidades familiares (531 de 
puntaje), con un nivel de aplicación medio que contempla preguntas como: cuando tengo 
un problema en casa dialogo con mi familia para buscar una solución, cuando tengo un 
problema familiar me gusta platicar con mis compañeros de trabajo sobre mi 
problemáticas, después se encuentra la categoría 4 con las medidas de seguridad ante 
un riesgo psicosocial con relación con las decisiones que puede tomar en su trabajo 
(695 de puntaje) con un nivel de aplicación bajo en donde se encuentran preguntas 
como: me gusta decir la verdad sobre algún faltante de dinero ya que la caja 
registradora estaba a mi cargo, si se percata que un compañero estas roban usted deja 
pasar la situación, entre otras, posteriormente se encuentra la categoría 5 con las 
medidas de seguridad ante un riesgo psicosocial con relación con la capacitación e 
información que recibe el colaborador de frutas y verduras sobre su trabajo (560 de 
puntaje), con un nivel de aplicación muy bajo en donde se encuentran preguntas 





constante por parte de la empresa de manera constante para mejorar mi trabajo, 
después se encuentra la categoría 6 con las medidas de seguridad ante un riesgo 
psicosocial con relación con sus compañeros de trabajo y su jefe.(469 de puntaje)con 
un nivel de aplicación bajo, que contemplar preguntas como: expreso de manera 
tranquila y respetuosa mis ideas, hago saber mis inquietudes dialogando con mis 
compañeros y la categoría 7 que son las medidas de seguridad ante un riesgo 
psicosocial con relación con la atención a clientes y usuarios(434 de puntaje) con un 
nivel de aplicación medio, que contempla preguntas como: cuando debo atender a un 
cliente que se encuentra molesto lo saludo respetuosamente, entre otras 
 
Por lo que aunque hay medidas que se realizan con mayor frecuencia, podrían no ser 
las apropiadas debido a los resultados obtenidos en el instrumento de identificación de 
riesgos psicosociales por lo que habría que reforzarse la prevención de este tipo de 
riesgos y la implementación de medidas que disminuyan la presencia de riesgos 
psicosociales 
 
El siguiente cuadro muestra las medidas de protección ante un riesgo psicosocial. 
 
Tabla 15. 
 Medidas de protección por categoría. 
Categoría    Medidas de seguridad 
1 Medida de seguridad ante un riesgo psicosocial con relación a la cantidad 
de trabajo el ritmo de trabajo. 
2 Medida de seguridad ante un riesgo psicosocial con relación a las 
actividades que realiza en el trabajo y las responsabilidades. 
3 Medida de seguridad ante un riesgo psicosocial con relación al tiempo 
destinado a su trabajo y sus responsabilidades familiares 
4 Medida de seguridad ante un riesgo psicosocial con relación con las 
decisiones que puede tomar en su trabajo. 
5 Medida de seguridad ante un riesgo psicosocial con relación con la 





6 Medida de seguridad ante un riesgo psicosocial con relación con sus 
compañeros de trabajo y su jefe. 
7 Medida de seguridad ante un riesgo psicosocial con relación con la 
atención a clientes y usuarios. 
Fuente: Elaboración propia. Protocolo de tesis. FaCiCo. Lic. Trabajo Social 2018. 
 
Tabla 16.  
Medidas de seguridad identificadas en cajeros de Operadora de Negocios Crucero S.A 
de C.V, Alfredo del Mazo. 
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tiempo destinado a 
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Calificación obtenida por los 
cajeros 
    695       
5 Medida de 
seguridad ante un 
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con relación con la 
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información que 
recibe el cajero 
sobre su trabajo. 
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  Calificación 
obtenida por los 
cajeros 
    434       
 
Interpretación: La anterior muestra la sumatoria de cada categoría en este sentido a las 
medidas de protección ante un riesgo psicosocial en el trabajo, en donde se sumaron 
las cantidades de cada instrumento por categoría en donde se le otorgó a cada uno un 





sentido significa que son las más utilizadas y a las de menor puntaje son las menos 
utilizadas con relación la prevención de un riego psicosocial. 
Fuente: Elaboración propia. Protocolo de tesis. FACICO. Lic. Trabajo Social 2019. 
 














Interpretación: La gráfica muestra los resultados a partir de la aplicación del instrumento 
“Cuestionario para conocer las medidas de protección ante un riesgo psicosocial en el 
trabajo”, en donde la población fueron cajeros de Operadora de Negocios Crucero S.A 
de C.V.  








Se encontró que la edad de los cajeros entrevistados de la empresa es de entre los 21 
y 30 años, que el tiempo que llevan de antigüedad en Operadora de Negocios Crucero 
S. A de C.V, Alfredo del mazo va desde 1 día hasta 10 años y el tiempo que llevan 
laborando en el puesto va desde los  22 días hasta los 9 años, que más de la mitad son 
solteros y un tercio casados, un 61.8% son mujeres y el 38.2% hombres y que el 64% 
de ellos tiene como escolaridad mínima la preparatoria, como lo establece la 
Clasificación internacional de ocupaciones 08 que establece que para este puesto la 
escolaridad requerida es preparatoria por la complejidad matemática que requieren 
para realizar sus funciones. 
 
De entre 4 categorías de riesgo psicosocial presentaron riesgo alto de factores propios 
de la actividad que contempla: la carga de trabajo, el control sobre las actividades del 
trabajo, ritmos de trabajo, carga mental, emocional, responsabilidad, actividades 
contradictorias, autonomía del trabajo y falta de capacitación. Un riesgo medio en factor 
denominado organización del tiempo de trabajo que incluye: la jornada de trabajo 
(extensas), influencia del trabajo fuera del centro laboral (familia). 
 
De acuerdo a las medidas de seguridad que realizan los trabajadores predomino: las 
medidas de seguridad que realizan se encaminan a controlar las actividades y la 
autonomía del trabajo, así como para mejorar las condiciones de ambiente en el 
trabajo. En el resto de los factores (carga de trabajo, jornada de trabajo, interferencia en 
la relación trabajo-familia, liderazgo, relaciones en el trabajo, y la violencia laboral) no 
realizan medidas de seguridad y protección para reducir éstos riesgos psicosociales.  
 
En conclusión, los trabajadores presentan factores de riesgo relacionados a la actividad 
inmediata pues reconocen ser un factor de riesgo psicosocial y además realizan 






Se propone estrategias de acción desde el punto de vista de trabajo social laboral para 
que los tomadores de decisiones en el Chedraui realicen las acciones pertinentes y 
reduzcan estos riesgos y ausentismo laboral.  
 
De acuerdo a los resultados arrojados por esté trabajo de investigación el tipo de 
medidas que deben implementarse deben de ser orientadas a revisar la política de 
prevención de riesgos psicosociales y programas para la prevención de los factores de 
riesgo psicosocial, la promoción de un entorno organizacional favorable y la prevención 
de la violencia laboral, así como reforzar su aplicación y difusión, mediante un 
Programa de intervención en donde por supuesto las medidas de protección que la 
empresa obtuvo con mayor puntaje también deben de ser contempladas, en donde se 
le dará un mayor enfoque a las medidas de protección con menor puntaje ya que son 
las que los “cajeros” no utilizan o llevan a cabo. 
 
El grupo de cajeros entrevistados es heterogéneo en edad, lo que en comparación con 
los datos del IMSS nos indica que los trabajadores jóvenes corren más riesgo de 
accidentes y enfermedades de trabajo, por lo que las acciones de prevención y atención 
deben enfocarse a los rangos de edad jóvenes.  
 
Así mismo en la empresa parece ser que hay mucha movilidad de trabajadores pues la 
antigüedad es de pocos días o años, aun cuando la empresa tiene más de 30 años de 





PROPUESTA DE INTERVENCIÓN DESDE ELTRABAJO SOCIAL: ESTRATEGIAS Y 
LÍNEAS DE ACCIÓN QUE DISMINUYAN LOS FACTORES DE RIESGO 
PSICOSOCIAL Y FOMENTEN SUS MEDIDAS DE PREVENCIÓN EN CAJEROS DE 
OPERADORA DE NEGOCIOS CRUCERO S.A DE C.V, ALFREDO DEL MAZO. 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos en el trabajo de investigación presentado con 
anterioridad se presentan las siguientes estrategias y líneas de acción que buscan 
disminuir los factores de riesgo psicosocial y fomentar medidas de prevención de este 
tipo de riesgos prevalentes en cajeros de Operadora de Negocios de Negocios S.A de 
C.V, Alfredo del Mazo 
 
Por lo que se dará a conocer un cronograma de actividades, en dónde se plasman las 
estrategias y / o líneas de acción de manera general, el tiempo de duración, la 
modalidad, el contenido de talleres, cursos o actividades que conlleva cada estrategia o 
línea de acción, así como el periodo en el que debe implementarse, si va dirigido a 
supervisores o cajeros o ambos, aunque cabe decir que en estas acciones y estrategias 
se ve envuelta la participación de Gerentes, subgerentes, la jefa del área de Recursos 
Humanos y el encargado del área de capacitación, ya que para el pleno funcionamiento 
de la empresa y la correcta ejecución de funciones de los trabajadores deben tener una 
comunicación asertiva  con los líderes mencionados anteriormente. 
 
Así mismo cabe decir que dicha estrategia de intervención será guiada en todo 







Cronograma de actividades de las estrategias y líneas de acción para disminuir factores de riesgos psicosociales  
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asertiva, de cómo 
aprender a evitar 
y afrontar 







ejemplos de la 
vida cotidiana 
para la mejor 
comprensión de 
dichas temáticas. 
3.-Al finalizar el 
curso-taller 
realizará una 
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acerca de cómo 
ejecutar un 
liderazgo positivo 
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trabajadores en 
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vida cotidiana 






3.-Al finalizar el 
curso-taller 
realizará una 








de capacitación y 
RH realizarán 
mesas redondas 
para conocer las 
necesidades y 
atenderlas de la 


































































de aprender y 
poco tediosos 
para el personal 
para que de 










social hará uso 
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El 
estableci
















líneas de acción 
mencionadas 
anteriormente, 
para evitar la 
capacitación 





podrían llevar a 
la empresa a la 
quiebra. 
RH harán una 
revisión al plan 
anual de 
capacitación para 
valorar si todos 
los elementos 
que le conforman 






descritas en esta 
carta descriptiva 
para así brindar 
una mejor 
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pudieran influir 









el objetivo y las 
necesidades de 
la empresa y de 














Presencia de factores de 
riesgo psicosocial
Estrés, Fatiga, cansancio, 
desconcentración, mal 
humor, desorganización, 
faltantes, mal ejecución 
de actividades, impacto 










descontrol en el 





fatiga, falta de 
concentración, mal 
humor, ausencia laboral, 
poca productividad, falta 
de control de 
emociones, malas 




3.-Liderazgo y relaciones en el
trabajo (Escasa claridad de las
funciones, características del
liderazgo, relaciones sociales en el
trabajo, deficiente relación con los
colaboradores que supervisa y
violencia laboral).
3.-Organización del
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Anexo 1. Ficha de identificación del cajero 
DATOS GENERALES 
Edad:            Edo. Civil:                    Turno:         Escolaridad:                                
Fecha:  
HISTORIA LABORAL: 
Anteriormente ¿Dónde laboraba y cuáles eran sus funciones?  
¿Cuánto tiempo lleva laborando en esta empresa?  
¿Cuánto tiempo lleva laborando como cajero?  
 
Anexo 2. Cuestionario para identificar los factores de riesgo psicosocial y evaluar 
el entorno organizacional en los centros de trabajo 
Instrucciones: Para responder las preguntas siguientes considere las condiciones de su centro de 
trabajo, así como la cantidad y ritmo de trabajo. 







1 Mi trabajo me exige hacer 
mucho esfuerzo físico 
     
2 Me preocupa sufrir un 
accidente en mi trabajo 
     
3 Considero que las actividades 
que realizo son peligrosas 
     
4 Por la cantidad de trabajo que 
tengo debo quedarme tiempo 
adicional a mi turno 
     
5 Por la cantidad de trabajo que 
tengo debo trabajar sin parar 
     
6 Considero que es necesario 
mantener un ritmo de trabajo 
acelerado 
     
7 Mi trabajo exige que esté muy 
concentrado 





8 Mi trabajo requiere que 
memorice mucha información 
     
9 Mi trabajo exige que atienda 
varios asuntos al mismo 
tiempo 
     
 
Las preguntas siguientes están relacionadas con las actividades que realiza en su trabajo 
y las responsabilidades que tiene. 







10 En mi trabajo soy 
responsable de cosas de 
mucho valor 
     
11 Respondo ante mi jefe por 
los resultados de toda mi 
área de trabajo 
     
12 En mi trabajo me dan 
órdenes contradictorias 
     
13 Considero que en mi 
trabajo me piden hacer 
cosas innecesarias 
     
 
Las preguntas siguientes están relacionadas con el tiempo destinado a su trabajo y sus 
responsabilidades familiares. 







14 Trabajo horas 
extras más de tres 
veces a la semana 
     
15 Mi trabajo me exige 
laborar en días de 





descanso, festivos o 
fines de semana 
16 Considero que el 
tiempo en el trabajo 





     




estoy en mi trabajo 
     
Las preguntas siguientes están relacionadas con las decisiones que puede tomar en su 
trabajo 







18 Mi trabajo permite 
que desarrolle 
nuevas habilidades 
     
19 En mi trabajo puedo 
aspirar a un mejor 
puesto 
     
 
20 
Durante mi jornada 
de trabajo puedo 
tomar pausas 
cuando las necesito 
     
 
21 
Puedo decidir la 
velocidad a la que 







actividades en mi 
trabajo 
22 Puedo cambiar el 
orden de las 
actividades que 
realizo en mi 
trabajo 
     







23 Me informan con claridad 
cuáles son mis funciones 
     
 
24 
Me explican claramente 
los resultados que debo 
obtener en mi trabajo 
     
 
25 
Me informan con quién 
puedo resolver problemas 
o asuntos de trabajo 
     
 
26 
Me permiten asistir a 
capacitaciones 
relacionadas con mi 
trabajo 
     
27 Recibo capacitación útil 
para hacer mi trabajo 












28 Mi jefe tiene en cuenta mis 
puntos de vista y opiniones 
     
 
29 
Mi jefe ayuda a solucionar 
los problemas que se 
presentan en el trabajo 
     
30 Puedo confiar en mis 
compañeros de trabajo 
     
31 Cuando tenemos que realizar 
trabajo de equipo los 
compañeros colaboran 
     
 
32 
Mis compañeros de trabajo 
me ayudan cuando tengo 
dificultades 
     
 
33 
En mi trabajo puedo 
expresarme libremente sin 
interrupciones 
     
34 Recibo críticas constantes a 
mi persona y/o trabajo 
     
 
35 
Recibo burlas, calumnias, 
difamaciones, humillaciones o 
ridiculizaciones 
     
 
36 
Se ignora mi presencia o se me 
excluye de las reuniones de 
trabajo y en la toma de 
decisiones 
     
 
37 
Se manipulan las situaciones 
de trabajo para hacerme 
parecer un mal trabajador 
     






Las preguntas siguientes se refieren a las relaciones con sus compañeros de trabajo y su 
jefe. 
 
Las preguntas siguientes están relacionadas con la atención a clientes y usuarios. 
En mi trabajo debo brindar servicio a clientes o usuarios:        Si          No 
Si su respuesta fue "SÍ" por favor responda las preguntas siguientes. Si su respuesta fue "NO" 
pase a las preguntas de la sección siguiente. 
 







41 Atiendo clientes o 
usuarios muy enojados 
     
42 Mi trabajo me exige 
atender personas muy 
necesitadas de ayuda o 
enfermas 
     
43 Para hacer mi trabajo 
debo demostrar 
sentimientos distintos a 
los míos 
     
Soy jefe de otros trabajadores:       Sí      No 
38 laborales y se atribuyen a 
otros trabajadores 
39 Me bloquean o impiden las 
oportunidades que tengo para 
obtener ascenso o mejora en 
mi trabajo 
     
40 He presenciado actos de 
violencia en mi centro de 
trabajo 





Si su respuesta fue "SÍ", por favor responda las preguntas siguientes. Si su 
respuesta fue "NO", ha concluido el cuestionario. Las siguientes preguntas están 
relacionadas con las actitudes de los trabajadores que supervisa. 
 
 







44 Comunican tarde 
los asuntos de 
trabajo 
     
45 Dificultan el logro 
de los resultados 
del trabajo 
     









Anexo 3. Cuestionario para conocer las medidas de protección ante un riesgo 
psicosocial en el trabajo. 
 
Instrucciones: Lee cada una de las siguientes preguntas y marca con una “x” la opción 
que mejor responda según las medidas de protección que utilices. 
 
A. Condiciones de su centro de trabajo, así como la cantidad y ritmo de trabajo 







1 Al momento de tener una fila 
larga para cobrar algunos 
productos ingiero agua o algún 
dulce para desestresarme. 
     
2 Cuando tengo una fila larga para 
cobrar los productos me 
presiono. 
     
3 Organizo mi tiempo para poder 
realizar todas mis actividades y 
terminar mi jornada 
satisfactoriamente. 
     
4 Realizo técnicas de relajación, 
meditación y/o algún ejercicio. 
     
5 Cuando tengo una fila grande 
para cobrar algún producto le 
pido apoyo a alguno de mis 
compañeros. 











B. Las preguntas siguientes están relacionadas con las actividades que realiza en 
su trabajo y las responsabilidades que tiene. 







6 Cuando surge un cambio de 
algún producto decido que hacer 
yo mismo. 
     
7 Cuando surge un cambio de 
algún producto solicito ayuda 
con mi supervisor y/o 
compañeros 
     
8 Cuando tengo que entregar la 
caja registradora pongo todo mi 
empeño y atención para entregar 
y rendir cuentas correctamente. 
     
9 Al momento de entregar la caja 
registradora me da igual ya que 
ha acabado mi turno y quiero 
descansar. 
     
10 Rectifica el reembolso que le 
otorga al cliente al momento de 
estar en la caja registradora.  



















D. Las preguntas siguientes están relacionadas con las decisiones que puede 










16 Cuando tengo que 
comprobar si el balance 
de la caja registradora es 
el correcto pido apoyo de 
mi supervisor. 
     
17 Me gusta decir la verdad 
sobre un faltante de 
dinero, ya que la caja 
registradora estaba a mi 
cargo. 
     
11 Cuando tengo un problema en casa 
dialogo con mi familia para buscar 
una solución. 
     
12 Cuando tengo un problema familiar 
me gusta platicar con mis 
compañeros de trabajo sobre mi 
problemática. 
     
13 No asisto al trabajo cuando tengo 
un problema familiar ya que primero 
es mi familia. 
     
14 Cuando surge un problema familiar 
le comento a mi supervisor para 
que me entienda y pueda faltar al 
trabajo. 
     
15 Realizo mis actividades, aunque 
tenga sueño. 





18 Si llega suceder una 
situación de algún 
faltante de dinero de la 
caja registradora me 
deslindo del problema. 
     
19 Cuando estoy cobrando 
algún producto, me gusta 
poner mucha atención en 
lo que realizo. 
     
20 Si se percata de que un 
compañero está robando 
usted deja pasar la 
situación. 
     
21 Sorprende a un 
compañero tomando 
algún producto 
enseguida lo reporta con 
su supervisor. 
     
E. Las preguntas siguientes están relacionadas con la capacitación e información 










22 Recibí capacitación de 
inducción para mi puesto 
de trabajo 
     
23 Recibo capacitación por 
parte de la empresa de 
manera constante para 
mejorar mi trabajo 
     
24 El área de capacitación 
me proporcione 






F. Las preguntas siguientes se refieren a las relaciones con sus compañeros de 











26 Expresó de manera 
respetuosa y tranquila mis 
ideas. 
     
27 Hago saber mis inquietudes 
dialogando con mis 
compañeros. 
     
28 Si tengo algún conflicto con 
mis compañeros me dirijo a 
mi jefe de recursos 
humanos para que me 
oriente. 
     
29 Si tengo algún conflicto con 
mis compañeros y jefes le 
grito y hablo mal para 
solucionarlo. 
     
G. Las preguntas siguientes están relacionadas con la atención a clientes y usuarios. 
30 Pregunta Siem Casi Algunas Casi Nunc
información clara y 
detallada acerca del 
proceso de cobro de 
mercancía 
25 Mis jefes me 
proporcionan diversas 
estrategias para realizar 
mis actividades cobro 





pre siempre veces nunc
a 
a 
31 Cuando debó atender a un 
cliente que se encuentra 
molesto, lo saludo 
respetuosamente. 
     
32 Cuando debó atender a un 
cliente que se encuentra 
molesto le grito y hablo mal. 
     
33 Cuando tengo problemas 
familiares no prestó la 
misma atención a los 
usuarios a la hora de cobrar 
     
34 No importa si tengo un 
problema familiar, siempre 
atiendo a los clientes de 
manera educada y 
respetuosa. 
     
 
